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ВВЕДЕНИЕ 
Актуальность темы: Развитие сферы обслуживания в Россиине может 
обойтись без высококвалифицированных специалистов, осуществляющих 
управление предприятиями и организациями, организацию поставки товаров 
и услуг населению, обслуживание клиентов, реализующих иные услуги в 
рамках деятельности данной сферы. При этом эффективность деятельности 
существенно зависит от процесса коммуникаций, т.к. осуществляется в 
системе «человек-человек». Повышение коммуникативной компетентности и 
культурного потенциала работников сферы обслуживания становится важной 
и актуальной задачей обеспечения качества. 
Развитие российской сферы обслуживания обусловлено социально-
экономической непростой ситуацией, непрерывными экономическими 
реформами, ужесточением требований к деятельности предприятий, ростом 
конкуренции между субъектами данной сферы. Соответственно, выстоять и 
продолжить развитие способны только предприятия и организации, 
обладающие определенными конкурентными преимуществами. Одним из 
таких преимуществ является обеспечение эффективнойкоммуникации в 
системе «субъект сферы обслуживания - клиент-потребитель».  
Обеспечить такое преимущество с учетом современных реалий 
непросто. Общество характеризуется обновлением структурно-
содержательных аспектов, предъявляя высокие требования в области 
коммуникативной компетентности специалистов всех отраслей народного 
хозяйства. Однако в процессе обучения в учреждениях профессионального 
образования, осуществления деятельности в сфере обслуживания, 
специалисты не получают должного развития коммуникативной 
компетентности. В этой связи не всегда достигают максимального 
совершенствования прилагаемых усилий и результатов трудовой 
деятельности, возникают проблемы во взаимоотношениях с клиентами и 
партнерами. 
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Поэтому проблема развития коммуникативной компетентности 
специалистов сферы облуживания не только в процессе обучения в 
учреждении профессионального образования, но и на рабочем месте 
становится чрезвычайно актуальной. 
Освещенность темы: в научно-исследовательской литературе вопросы 
дефиниции понятия и развития коммуникативной компетентности 
рассмотрены достаточно широко. 
Вопросы дефиниции понятия, структуры, уровней развития освещены в 
работах Г.А. Асоновой, А.А. Бодалева, Л.Н. Булыгиногй, Р.П. Дондоковой, 
Т.В. Захаровой, Л.А. Колмогоровой, В.Н. Машина,  Е.В. Позолотиной, О.В. 
Соловьевой, Г.С. Трофимовой и др.   
Особенности профессиональной коммуникативной компетентности  в 
сфере обслуживания освещены И.И. Барахович, Е.Н. Галкиной, Л.А. 
Земоцовой, Т.С. Ильиной, И.Ю. Кербис,  В.А. Лазаревым, Ю.В. Миловой, 
Т.А. Михайловой, Д.А. Пастуховой,  А.А. Толстеневой,  М.Л. Туевой и др. 
Аспекты форм, методов и технологий развития коммуникативной 
компетентности в сфере обслуживания практически в научно-
исследовательской литературе не освещены. Модель повышения 
коммуникативной компетентности на примере сотрудников  индустрии 
питания описана в диссертации Е.Н. Галкиной. Вопросы использования 
определенных форм и методов развития коммуникативной компетентности 
без направленности на сферу обслуживания описаны в работах Е.Н. 
Махмутовой, И.А. Ральниковой, М.А. Реньш,  Г.С. Трофимовой, Л.М. 
Туевой, Н.И. Филатовой, Е.О. Шишовой и др. 
Проблема исследования: Мы предполагаем, что коммуникативную 
компетентность можно развить с помощью организации тренинговых 
занятий.На данный момент мало изученной остается тема развития 
коммуникативной компетентности в сфере обслуживания, что диктует 
необходимость проведения подобного исследования. 
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Целью работы является разработка и внедрение программы развития 
коммуникативных навыков сотрудников сферы обслуживания.  
Объектом исследования является коммуникативная компетентность. 
Предметом исследования является развитие коммуникативной 
компетентности сотрудников сферы обслуживания. 
Гипотеза исследования: коммуникативную компетентность можно 
развить с помощью специально организованных тренинговых занятий. 
Цель и проблема исследования определили задачи исследования: 
1. Изучить теоретико-методологические основы развития 
коммуникативной компетентности; 
2. Провести эмпирическое исследованиена выявление уровня 
коммуникативной компетентности работников сферы обслуживания на 
примере ООО «СК-Консалт»; 
3. Определить направление повышения коммуникативной 
компетентности работников сферы обслуживания на примере ООО «СК-
Консалт». 
Методологической основой исследования является личностно-
деятельностный подход А.Леонтьева, психологические исследовании М.К. 
А.Бодалева по изучению коммуникативных способностей Э.А. Голубевой, 
В.В. Печенкова, Е.П. Гусевой, С.А. Изюмовой, И.В. Тихомировой и других 
исследователей. Данный подход определяет коммуникативные способности 
как  индивидуально-психологические и психофизиологические особенности 
людей, обеспечивающие успешное взаимодействие партнеров и успешное 
решение коммуникативных задач. По мнению М.К. Кабардова, в качестве 
индивидуальных характеристик, влияющих на успешность коммуникативной 
деятельности, могут выступать темп деятельности, динамика решения задач, 
качество и используемые коммуникативные средства, тип стратегии 
деятельности, общительность, а также коммуникативная активность, 
проявляющаяся ситуативно в процессе решения коммуникативных задач. А 
так же исследования М.А Карповой, Л.И. Булыгиной, Н.И. Карасевой, Ю.М. 
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Жукова, Н.М. Мельниковой, Л.А. Петровской и др, по изучению структуры 
коммуникативных способностей, учитывающей личностный и поведенческий 
уровень. 
Методы исследования: 
Теоретический анализ литературных источников по теме исследования. 
Диагностические методики: «Коммуникативные и организаторские 
склонности» В.В. Синявский, В.А. Федорошин (КОС), «Диагностика 
коммуникативной социальной компетентности (КСК)»,  «Диагностика 
уровня эмпатических способностей» В. В. Бойко. 
Методы математической статистики: Т-критерий Вилкоксона – для 
проверки достоверных различий. 
База исследования:  выборку составили сотрудники сети ресторанов 
«Своя Компания» в городе Екатеринбург:80 сотрудников ресторана, из них 
58 женщин и 22 мужчин (средний возраст — 22 года, средний стаж работы 
— 2,5 года). 
Практическая значимость  
Структура коммуникативной компетентности отражает структуру 
коммуникативной деятельности, в которой выделяются два основных 
компонента: внутренние средства деятельности (социоперцептивная 
составляющая) и исполнительная часть коммуникативного действия. 
В нашей работе используется модель Н.М. Мельниковой, 
котораяпредставляет структуру коммуникативной компетентности в виде 
иерархии блоков, в которой каждый нижестоящий блок осуществляет 
регулирующую функцию по отношению к вышестоящему: 
«Личностный блок». В него входят следующие компоненты 
компетентности в общении: потребность в общении, ориентация на общение, 
а также такие важные характеристики личности, как я-концепция, 
самооценка и др. 
«Социально-перцептивный блок» составляют механизмы 
межличностного восприятия и характеристики когнитивной и 
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эмоциональной сферы, определяющие точность и адекватность 
межличностного восприятия. 
 «Операционально-технический блок» состоит из различных 
коммуникативных умений, «коммуникативного репертуара», 
«коммуникативного кодекса», овладение которыми позволяет творчески 
решать возникающие проблемы в общении. 
Описанная структура коммуникативной компетентности личности по 
основным компонентам совпадает со структурой коммуникативных 
способностей, представленной многими исследователями и дает 
всестороннее понимание явления «коммуникативные способности». 
Понимание данного явление дает возможность разработать тренинг для 
развития коммуникативной компетентности, и оценить его эффективность на 
примере сотрудников сети ресторанов ООО «СК-Консалт». 
Структура работы: работа состоит из введения, двух глав, 
заключения, списка литературы и приложений 
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ГЛАВА 1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ КОММУНИКАТИВНОЙ 
КОМПЕТЕНТНОСТИ 
1.1 Понятие коммуникативной компетентности в зарубежной и 
отечественной литературе 
Термин «коммуникативная компетентность» появился во второй 
половине прошлого века, будучи связан с социолингвистикой, когнитивной 
психологией и психологией развития. Термин понимался как средство, с 
помощью которого любой индивид воспринимает, классифицирует ситуации 
общения, которые складываются вокруг него, и определяет соответственно, 
что ему говорить [36,C.16]. 
В зарубежных исследованиях феномен понимается, как способность 
общаться с носителем изучаемого языка (письменно или устно) в жизненных 
ситуациях. Упор в определении делается на то, что предпочтение при 
общении должно отдаваться передаче смысла, а корректность языковых 
средств (форма предъявления информации) является второстепенной по 
отношению к смыслу высказывания [1,C.5]. 
Исследователи в странах Запада при освещении вопросов 
коммуникативной компетенции стоят на позициях бихевиоризма и 
необихевиоризма (т.е. направлений, в основе которых находится идея 
зависимости поведения от раздражителя). К. Холл, Б. Скинер дополнили 
подобные взгляды положением о подкреплении, в связи с чем, цепочка 
развития поведения приобрела вид – «стимул-реакция-подкрепление». В 
рамках бихевиоризма ученые определяют основными умениями, которые 
способны обеспечить коммуникативность, следующие: умение слушать 
внимательно, умение активно обсуждать идеи, задавать вопросы и четко 
формулировать ответы на них, умение аргументировать мнение в группе, 
комментировать высказывания другого индивида и дать им оценку, 
способность к эмпатии, умение адаптировать свои высказывания под других 
индивидов в группе. 
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На современном этапе в отечественной психологии  имеются два 
подхода в исследовании феномена: практический и теоретический. 
1.Теоретический подход.В рамках данного подхода коммуникативная 
компетентность определяется как понятие, рассматриваются ее условия и 
факторы, процессы, определяющие изменение, разрабатываются концепции 
и модели, определяется ее роль и место во взаимодействии и общении, 
выделяется структура и т.д.  
При определении понятия мнения разделились [33,C.267]: 
4. один подход  рассматривает феномен как отдельную 
характеристику личности (Е.В. Сидоренко, И.В. Макаровская, Л.А. Цветкова 
и др.); 
5. другой – как индивидуальное качество и определенное состояние 
сознания группы индивидов (Ю.Н. Емельянов); 
6. третий – как элемент более широкого понятия (В. А. Спивак, В.Н. 
Куницына); 
7. четвертый подход – как отдельную характеристику личности и 
часть иных видов компетенций одновременно (Ю.М. Жуков). 
2.Практический подход делает акцент на процессе развития феномена и 
его совершенствовании: 
8. на разработке методов развития навыков коммуникации (В.П. 
Захарова, Е.В. Сидоренко, Л.А. Петровская и др.); 
9. на реализации программ повышения коммуникативной 
компетентности (И.К. Гаврилова, Г.Н. Николаева и др.); 
10. на разработке практических рекомендаций для повышения 
эффективности коммуникаций (В.П. Третьяков, Ю.С. Крижанская и др.). 
Иными словами, походов и направлений исследования 
коммуникативной компетентности много. При этом однозначного 
определения самого понятия нет. Впервые в ответственной психологии 
понятие использовал А.А. Бодалев, определив его как способность индивида 
устанавливать эффективные контакты с другими индивидами и 
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поддерживать отношения и связи с другими людьми при наличии умений и 
знаний [3,C.211]. 
Н.В. Шкроб определяет ее как ориентированность человека в разных 
ситуациях общения, которая обоснована на чувственном опыте и знаниях 
индивида; на способности эффективно взаимодействовать с окружающими 
благодаря способности понимать себя и окружающих при изменениях 
условий социальной среды, межличностных отношений и психических 
состояний [41,C.64]. 
Ю.Н. Емельянова трактует понятиекак способность к коммуникациям, 
к взаимодействию как вербально, так и невербально, как интегративную 
способность взаимодействовать целесообразно с другими индивидами на 
собственном уровне развития, воспитанности, обученности, на основе 
личностныхгуманистических качеств (рефлексии, эмпатии, такта, 
искренности,общительности и др.), с учетом коммуникативных 
возможностей другого индивида [9,C.31].  
Е.В. Позолотина определяет понятие как качество личности, которая 
обладает знаниями о нормах и ограниченьях в профессиональном общении, о 
факторах эффективной коммуникации; которая владеет умениями строить 
свое высказывание с учетом ограничений, норм и факторов эффективной 
коммуникации в общении [28,C.90]. 
С.В. Никитина понимает под феноменом интегральную характеристику 
личности, которая предполагает владение навыками, умениями, знаниями, 
творческими способами коммуникативной деятельности, мотивацией к ее 
осуществлению и опытом ее осуществления. 
И.А. Зимняя определяет понятие как овладение сложными 
коммуникативными умениями и навыками, как формирование адекватных 
умений в меняющихся социальных условиях, соблюдение воспитанности и 
приличий, знание этикета, традиций и обычаев в сфере общения; как 
ориентация в средствах коммуникации, которые присущи сословному, 
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национальному менталитету; как освоение ролевого репертуара в 
определенной профессии [11,C.19]. 
Р.П. Дондокова определяет понятие как способность и готовность 
личности к успешному общению, т.е. к эффективному (достигающему цели) 
и психологически комфортному (эмоционально благоприятному) для сторон, 
обеспечивающему доброжелательное взаимодействие, эффективное решение 
задач общения, владение письменной и устной речью [8,C.20]. 
Исследование феномена на современном этапе продолжается тоже в 
разных направлениях [22,C.158]:социально-психологическое направление 
предполагает основой влияние личностных свойств и качеств индивида, его 
ценностей и потребностей на процесс общения (Ю.М. Жуков, П.В. 
Растянникова и др.);лингвистическое направление, делающее акцент на 
речевой деятельности (Т.В. Матвеева, Е.В. Клюев и др.);компетентностное 
направление, в котором феномен предстает как цель и результат обучения 
образования (общего и профессионального) и входит в состав ключевых 
компетенций (Э.Ф. Зеер, А.В. Хуторской и др.). Все направления 
самостоятельны и наделяют понятие определенным уникальным смыслом. 
Коммуникативная компетентность имеет определенную структуру, в 
которой все компоненты являются частями одного целого, предполагая при 
этом взаимопроникновение, взаимовлияние, существование каждого в целом 
(см. Рис.1). Это означает, что содержание и суть одного компонента 
«раскрывается» посредством взаимодействия с другими (что и определяет 
деятельностный аспект феномена). 
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Рисунок 1 Структура коммуникативной компетентности 
Л.Н. Булыгина выделяет следующие компоненты феномена (см. Рис.2) 
[4,C.11]. 
 
Рисунок 2 Компоненты коммуникативной компетентности 
М.А. Карпова выделяет в структуре феномена следующие элементы 
[15]: 
11. коммуникативные знания. Элемент представляет собой знания о 
феномене общения, его фазах и видах, о закономерностях развития. Знание о 
существовании коммуникативных методов и приемов, об их действии, об их 
ограничениях и возможностях. К коммуникативным знаниям относятся 
Мотивационно-ценностный компонент
•коммуникативные ценности, потребности, мотивы, установки (желание получать и передавать 
эмоциональную поддрежку, стремление к рефлексии и эмпатии и т.д.)
•личностные ценности, проявляющиеся в отношении к себе и другим людям (отзывчивость, 
способность понимать и уважать и т.д.)
•социальные установки
Когнитивный компонент
•система коммуникативных знаний
Эмоциональный компонент
•создание и поддержание позитивного эмоционального контакта с собеседником, умением 
реагировать и предвосхищать и т.д.
Поведенческий компонент
•перцептивные умения
•экспрессивные умения
•умения саморегуляции коммуникативной деятельности
Структура коммуникативной 
компетентности
Содержательные компоненты: 
интерактивные, перцептивные, 
комуникативно-речевые 
компетенции
Структурные компоненты: 
функционально-
деятельностный, когнитивный, 
рефлексивно-оценочный 
компоненты
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знания о степени  развития у самого себя коммуникативных умений и о 
наиболее эффективных методах в общении с людьми и в разных ситуациях. 
12. коммуникативные умения включают в себя: умения 
гармонизировать внутренние и внешние проявления, организовать текст 
сообщения в адекватной форме, умения получения «обратной связи», 
речевые умения, умения преодоления коммуникативных барьеров. 
Коммуникативные умения, в свою очередь, подразделяются на две группы: 
интерактивные умения (умения инициировать благоприятную атмосферу 
общения, умения создавать демократическую гуманную атмосферу общения, 
умения саморегуляции и контроля, активного слушания и др.); социально-
перцептивные умения (умения распознавать состояние партнера в общении 
по невербальным сигналам, умение воспринимать и оценивать его состояние, 
умения понимать мотивы и желания партнера, составлять адекватный образ 
личности партнера, умения производить благоприятное впечатление на 
других и др.); 
13. коммуникативные способности – индивидуально-
психологические свойства личности, которые отвечают требованиям 
коммуникативной деятельности и обеспечивают ее успешное и максимально 
быстрое осуществление [26,C.832]. 
О.С. Силкина выделяет отдельно умения, усвоение которых 
способствует формированию и развитию личности, которая способна к 
продуктивному общению и развитию коммуникативной культуры 
(межличностным коммуникациям, межличностному групповому общению, 
межличностному восприятию) (см. Рис.3) [32,C.24]. 
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Рисунок 3 Структура коммуникативных умений 
Е.В. Рак выделяет следующие структурные элементы феномена: 
мотивационно-волевой, творческий, деятельностный, рефлексивный 
[29,C.56]: 
14. мотивационно-волевой включает в состав потребности, мотивы и 
цели, ценностные установки, заинтересованность к представленной 
категории и т.д.; 
15. творческий компонент включает возможности тренировать 
значительное количество проектов и идей, которые отличаются 
креативностью; нацеленность на оригинальные решения; способность 
угадывать и реализовывать современные тенденции; творческое проявление 
индивидуальных характеристик личности и др.; 
16. деятельностный компонент – способы деятельности при 
реализации в практической деятельности.  
Согласно Е.Н. Емельянову феномен включает следующие структурные 
элементы [34,C.47]: 
17. обучаемость (общие способности); 
18. коммуникативные умения, знания, навыки; 
19. личностные переменные: пластичная/ригидная установка 
(самоотношение и отношение), Я-концепция (самоподкрепление, 
Коммуникативные 
умения
Использование 
невербальных средств 
общения, передача 
эмоциональной и 
рациональной 
информации и др.
Умение устанавливать 
обратную связь, к 
интерпретации смысла 
в связи с изменениями 
окружающей среды
Способность 
вопринимать позицию 
собеседника, что 
предполагает умение 
без предварительной 
подготовки 
включаться в общение  
и организовывать его
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самоотождествление, образ тела и др.), модус «бытия», а не «обладания», 
интернальность-экстернальность.  
В научно-исследовательской литературе отмечается множественность 
типологии феномена (см. Табл.1). 
Таблица 1 
Типология коммуникативной компетентности 
Автор 
типологии 
Основания типологии Типы 
Л.А. Петровская По качеству  продуктивная 
 репродуктивная 
Т.Ю. Осипова По 
первичности/вторичности 
 первичные 
 вторичные 
Ю.Н. Емельянов По широте  общая 
 профессиональная 
И.В. 
Макаровская 
По специфике  компетентность 
слушания 
 компетентность 
высказывания 
В.И. Тесленко По виду реализации 
компетентности 
 устная 
 письменная 
В.С. Степин По этапам развития  классический 
 неклассический 
 постнеклассический 
Коммуникативная компетентность имеет несколько уровней. А.Г. 
Самохвалова выделяет четыре [17,C.97]: 
 базовый уровень, который определяет общую мотивацию и 
направленность коммуникативных действий, соотнесенность мотивации и 
направленности с профессиональными целями. Этот уровень также включает 
в себя ценностные ориентации и глубинные установки личности; 
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 содержательный уровень, который обеспечивает развитие и 
построение коммуникативных планов и программ для разрешения 
профессиональной задачи. Этот уровень представлен коммуникативными 
знаниями личности; 
 операциональный уровень обеспечивает необходимые 
коммуникативные действия на практике в процессе решения 
профессиональных задач. Этот уровень включает в себя индивидуальные 
коммуникативные навыки и умения  личности; 
 рефлексивный уровень обеспечивает анализ и оценку 
собственных коммуникаций. Включает в себя систему приемов и способов 
самоанализа и самонаблюдения, которые являются условием 
самосовершенствования личности. Очевидно, что любое затруднение в сфере 
коммуникативной компетентности можно отнести к определенному уровню 
ее развития.  
С.В. Титова также отмечает наличие четырех уровней развития 
феномена [18,C.65]: 
 неосознанная компетентность, которая характеризуется 
несамостоятельностью действий, построенных на подсказках. При подобной 
компетентности «ведущий» требует исключительно деятельности  на 
основании его советов, не признавая права на диалог и ошибку; 
 репродуктивная компетентность. Критерием этого уровня 
является наличие лингвистических знаний при отсутствии достаточных 
умений к их применению. На данном уровне коммуникативная деятельность 
осуществляется по заданному алгоритму или по памяти; 
 продуктивная компетентность, при которой критерием является 
достаточность знаний и владений методами синтеза и анализа, обобщения и 
сравнения, при этом синтез знаний и умений используется в качестве 
инструмента познания. На этом уровне характерна самостоятельная 
продуктивная деятельность, которая выполняется по собственному 
алгоритму, которые может преобразовываться в процессе общения; 
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 творческая компетентность, при которой критерием является 
самореализация компетентной личности, способной к творческой 
самостоятельной деятельности на основе обретенных смыслов и ценностей, 
умений и знаний. Как правило, личность, вышедшая на высший четвертый 
уровень, достаточно успешна и ориентирована, социально реализована, 
готова нести ответственность за высококультурный в лингвистическом и 
смысловом аспекте продукт.  
Таким образом, коммуникативная компетентность является сложным 
интегративным личностным образованием, которое  характеризуется 
совокупностью элементов и компонентов, позволяет индивиду объективно 
оценить коммуникативную ситуацию, грамотно аргументировать позицию, 
успешно организовывать взаимодействие с партнерами по общению, 
объективно не только видеть, но и истолковывать ситуацию общения, 
находить наиболее адекватные способы поведения в ней. 
1.2Особенности профессиональной коммуникативной компетенции в 
сфере обслуживания 
В первую очередь необходимо определить термин и элементы «сферы 
обслуживания».Сфера обслуживания на современном этапе оставляет за 
собой основной отраслевой костяк непроизводственной сферы (образование, 
культура, СМИ, здравоохранение, социальное обеспечение и физическая 
культура, ЖКХ, бытовое обслуживание, общественное питание и торговля, 
связь, транспортное обслуживание), дополнительно включая услуги, 
предоставляемые населению органами кредитования, финансирования, 
пенсионного обеспечения, страхования; организациями, которые занимаются 
операциями в сфере недвижимости;  коммерческую деятельность по 
обеспечению деятельности рынка [20,C.89]. Иными словами, сфера 
обслуживания удовлетворяет потребность граждан в материальных услугах и 
благах. 
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Очевидно, что деятельность предприятий и организаций сферы 
обслуживания совершенно невозможна без коммуникаций. Внутри любой 
организации сферы обслуживания имеется два одновременных процесса 
коммуникаций: внешний и внутренний. Первый процесс осуществляет 
коммуникации с внешней средой, а второй процесс – в рамках самой 
организации (коммуникации, связанные с деятельностью структурных 
подразделений и работников организации),  
Сфере обслуживания необходимы сотрудники, которые имеют не 
только уже сформированную коммуникативную компетентность (с учетом 
множественности коммуникаций в данном виде деятельности), но и которые 
обладают способностями к внешнему и внутреннему профессиональному 
общению, т.е. обладают развитой профессионально-коммуникативной 
компетентностью [6,C.37]. Данный вид коммуникативной компетентности 
является интегративным образованием личности, системой личных, 
коммуникативных и деловых знаний и умений, навыков, которые достаточны 
для реализации целей профессиональной деятельности и обеспечивают 
способность реализации профессиональных функций в соответствии с 
требованиями, стандартами и нормами. Иными словами, в сфере 
обслуживания специалист должен обладать не только коммуникативной 
компетентностью,  но и профессиональной компетентностью. 
Внутренние коммуникации предприятий сферы облуживания 
предполагают осуществление не только по горизонтали, но и по вертикали: 
вертикальные – перемещение по уровням «руководитель-подчиненный», 
горизонтальные – между сотрудниками с равным должностным положением 
в организации [6,C.40]. Именно поэтому в большинстве организаций сферы 
обслуживания при приеме на работу предварительно осуществляется 
тестирование или собеседование, т.к. сотрудник должен обладать 
профессионально-коммуникативными компетенциями для установления 
профессионального контакта с людьми и личностного контакта в самой 
организации. 
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В разных отраслях сферы обслуживания исследователи выделяют свой, 
уникальный состав необходимых компонентов коммуникативной 
компетентности специалистов. В образовании (применительно для 
преподавания технических специальностей) выделяются следующие 
компоненты, которые, применимы к любому специалисту сферы образования 
(см. Табл.2) [13,C.121]. 
Таблица 2 
Необходимые компоненты коммуникативной компетентности 
преподавателя учреждения профессионального образования 
Компонент Содержание компонента 
1 2 
Коммуникативно-поведенческий Умение логически излагать точку 
зрения, выбор стиля общения, умения 
устанавливать контакты, умение 
слушать и слышать и др. 
Дискурсивно-лингвистический Знание лексико-грамматических и 
фонетических норм языка, владение 
творческой репрезентацией речи, 
умение грамотно строить 
письменные и устные тексты в 
соответствии с заданной целью и т.д. 
Социально-культурологический Знание нравов, традиций, 
менталитета; соответствие 
социокультурным нормам; владение 
невербальными формами общения 
Коммуникативно-сетевой Владение электронным деловым 
дискурсом 
Интеллектуально-информационный Знание сферы делового общения, 
сферы бизнеса, владение 
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Продолжение таблицы 2 
1 2 
 информацией о компании-партнере, 
умение эффективно управлять 
знаниями и др. 
Личностно-психологический Знание общения в конфликтной 
ситуации, знания психологических 
особенностей личности, правил и 
принципов эффективного 
взаимодействия 
Мотивационно-рефлексивный Умение анализировать и определять 
свою коммуникационную 
компетентность, владение навыками 
режиссуры процесса коммуникации и 
т.д. 
В сфере дошкольного образования набор компонентов несколько иной. 
Значимость коммуникативной компетентности педагога ДОУ декларируется 
на современном этапе на методическом, научно-теоретическом и 
нормативном уровнях [2,C.126]. Однако имеется выраженное противоречие 
реализации феномена: с одной стороны, профессиональный стандарт диктует 
развитых компетенций, включая коммуникативную, с другой стороны, 
практически все педагоги имеют определенные трудности в преодолении 
сложившихся стереотипов технологий, форм и методов работы с 
дошкольниками и их родителями. По результатам эмпирических 
исследований у большинства педагогов ДОУ определен средний уровень 
развития коммуникативной компетентности [16,C.127]. Иными словами: 
педагоги ведут диалог на недостаточно высоком уровне, знания в области 
профессионального общения часто ситуативные, поверхностные с 
частичнымобобщением, педагоги распознают поведение других в основном 
на интуитивном уровне, слабо владеют навыками эффективного слушания, 
22 
 
не всегда правильно оценивают собственные действия и т.д. Очевидно, что 
подобные ситуации требуют коррекции. 
В области страхового дела большинство исследователей выделяет 
коммуникативную компетентность как главное личностное качество в связи с 
типом профессии «Человек-человек». Помимо профессиональных качеств от 
специалиста по страхованию требуется активный контакт с людьми. 
Представители данной профессии продают специфический продукт, которые 
достаточно сложен для понимания и вызывает нередко спорные моменты. 
Именно поэтому от страхового специалиста требуется наличие развитой 
коммуникативной компетентности: способность грамотно и понятно 
объяснить суть и особенности страхового продукта,  умение работать с 
информацией, решать конфликтные ситуации, убеждать и внимательно 
слушать клиентов. Именно подобные навыки коммуникации определяют 
успешность страхового агента [10,C.20]. 
В индустрии общественного питания, как отрасли сферы 
обслуживания, к коммуникативной компетентности сотрудников также 
предъявляются высокие требования, т.к. специалисты отрасли выступают 
посредниками между производителями товаров и населением, и их 
профессиональная деятельность предусматривает постоянную работу с 
другими людьми. Исходя из этого,ряд исследователей подразделяют 
коммуникативные компетенции в индустрии питания на несколько групп: 
работа с людьми в одной команде, влияние людей друг на друга в процессе 
работы, управленческие отношения между людьми [7,C.34]. С. Холлифорд и 
С Уиддет связывают компетенции с «поведенческим индикатором», который 
определяет стандарты поведения человека в определенной ситуации. 
В сфере библиотечного обслуживания коммуникативная 
компетентность библиотекаря определяется как совокупность умений и 
навыков, которые необходимы для эффективного общения с 
людьми[37,C.164]. Выделаются следующие наиболее необходимые 
коммуникативные компетенции библиотекаря: 
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 творческое мышление, которое проявляется в гибкости и 
нестандартности мышления, в результате чего оно становится видом 
социального творчества; 
 культура самонастройки на общение и психоэмоциональной 
регуляции собственного состояния; 
 культура речевого действия, проявляющаяся в ясности и простоте 
изложения мыслей, грамотности в построении фраз, тона и темпа речи, 
адекватного ситуации, логичной аргументации, хорошей дикции; 
 эффективность восприятия коммуникативных действия партнера 
по общению и эмоциональных оценочных суждений; 
 свободное овладение правилами и нормами видов общения 
(праздничного, социального, профессионального и т.д.). Очевидно, что в 
первую очередь коммуникативная компетентность библиотекаря 
предполагает развитые умения задавать вопросы и отвечать на них, активно 
обсуждать и слушать. 
Для медицинских работников (врачей) эффективность 
профессиональной деятельности определяется в значимой степени уровнем 
развития коммуникативной компетентности. Косновным компонентами 
врачебной коммуникативной компетентности чаще всего относят: 
толерантность, умение устанавливать эффективный контакт, 
коммуникативный самоконтроль, эмпатию, открытость, внимательность, 
умение активно слушать, ориентацию на социальную полезность, стремление 
помочь, низкий уровень конфликтности и др.[23,C.562]. Основными 
коммуникативными недостатками признаны: эмоциональная нестабильность, 
агрессивность, повышенная тревожность, чрезмерная интровертированность 
и др.  
В сервисном обслуживании (любого направления сервиса) выделяются 
следующие необходимые компоненты коммуникативной компетентности 
[27,C.16]: 
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 социокультурная компетентность, которая включает в себя 
умение улавливать эмоциональное состояние и чувства собеседника, 
использовать разнообразные стили общения, создавать эмоционально 
благоприятный фон и др. В сервисной сфере обслуживания этот компонент 
обладает исключительной важностью, т.к. индивидуальный подход к клиенту 
с учетом его психологического типа и ожиданий обеспечивает возможности 
установления позитивных контактов; 
 лингвистическая компетентность предполагает умение грамотно 
излагать собственные мысли в письменной и устной формах, грамотно и 
адекватно воспринимать суждения партнера по общению, знание родного и 
минимум одного иностранного языков [27,C.22]; 
 кросс-культурная компетентность предполагает наличие 
способности воспринимать различия этнических и национальных культур, 
учитывать особенности стереотипов, культурных традиций, средств 
невербальной коммуникации и др.; 
 прагматическая компетентность – это способность использовать 
процесс коммуникации для реализации функциональных целей и рабочих 
задач. Важнейшей задачей специалиста сервисной сферы, которую можно 
решать с помощью коммуникаций, является развитие лояльности клиента к 
организации и приверженность к ее услугам. 
Для специалистов сферы обслуживания отдельные исследования 
выделяют важность коммуникативных умений, как составной части 
коммуникативной компетентности. В частности, под коммуникативными 
умениями в сфере обслуживания понимается составляющая 
профессиональных умений, совокупность практических и умственных 
действий на основе применения знаний о функциях и структуре общения, о 
профессиональной деятельности в сфере обслуживания, об основных 
техниках коммуникаций [35,C.111].  
Структура коммуникативных умений в сфере обслуживания включает 
следующие элементы (см. Рис. 4). 
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Рисунок  4 Структура коммуникативных умений в сфере обслуживания 
 диалогово-речевые умения включает грамотную речь (устную и 
письменную), умения тактичной беседы с клиентом, грамотно построенный 
диалог с персоналом и др.; 
 аудио-контактные умения включают умение выслушивать оценки 
качества и предложения по его улучшению, умение слушать и слышать 
клиента; 
 информационно-технологические –умения преподнести 
сотрудникам информацию о работе организации, о контроле соблюдения 
технологического процесса, умение преподнести руководству и персоналу 
информацию по обслуживанию клиентов и т.д. [35,C.116]; 
 аналитико-управленческие включают умение урегулировать 
производственные конфликты, анализировать производственные ситуации, 
устанавливать доверительный контакт с клиентами и персоналом, 
организовывать выгодное сотрудничество в сфере обслуживания и т.д.; 
 оценочно-рефлексивные предполагают наличие умений 
оценивать ответные реакции в общении, контролировать эффективность 
общения, устанавливать «обратную связь», корректировать технику общения 
и др. 
Отдельные исследования посвящены особенностям коммуникативной 
компетентности специалистов в сфере социального обслуживания населения. 
Коммуникативные 
умения в сфере 
обслуживания
Диалогово-речевые
Информационно-
технологические
Аудио-контактные
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Основными необходимыми структурными элементами феномена в данной 
сфере обслуживания выделены [25,C.67]: 
 организационно-познавательный компонент: включает наличие 
определенных знаний в области коммуникаций, представляет собой 
совместную деятельность, в процессе которой осуществляется обмен 
разнообразными представлениями, чувствами, настроениями, идеями, 
информацией. Известно, что в процессе коммуникации могут возникать 
барьеры отсутствия единого восприятия общения (в связи с 
профессиональными, религиозными, социальными, политическими 
различиями), т.е. барьеры обусловлены социальными причинами. Могут 
возникать и психологические барьеры: индивидуальные психологические 
особенности, неприязнь к собеседнику. Содержательная составляющая 
определяется следующими моментами: деятельность в социальной сфере 
обслуживания осуществляется по направлению «человек-человек»; знания в 
сфере социальной работы являются специальными знаниями; 
 интерактивный компонент характеризует взаимодействие 
специалиста с получателем социальной услуги. К данному компоненту 
относятся аспекты: организация и осуществление совместной деятельности, 
планирование взаимодействия, разработка норм и форм совместных 
действий и т.д.[25,C.70]; 
 перцептивно-прогностический компонент – это умение понимать 
и воспринимать партнеров по общению. В социальной психологии 
перцепция определяется как принятие внешних признаков и сопоставление с 
индивидуально-личностными характеристиками, прогнозирование и 
интерпретация на данной основе будущих поступков. В работе социального 
специалиста перцепция прослеживается при консультировании населения: 
организация совместной коммуникации, понимание проблем граждан, 
установление эмоциональных отношений. В общении социального работника 
задействованы механизмы межличностной перцепции: аттракция, эмпатия, 
идентификация, построение модели поведения партнера по общению. 
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В структуре коммуникативной компетентности специалистов 
экономического направления сферы обслуживания (кредитование, операции 
с недвижимостью, консультирование по экономическим вопросам и т.д.) 
выделены следующие значимые компоненты феномена [39,C.80]: 
 языковая и речевая компетенция: речевые умения и знания, 
интерпретация и производство значимых для данной сферы высказываний и 
др.; 
 логико-информационная: поисково-экономические знания и 
умения; 
 социально-психологическая компетенция: умение переводить 
действия из области бессознательного в область осознаваемого, преодолевать 
этноцентрические негативные реакции, позитивно принимать разные 
взгляды, наличие эмпатических умений понимания и восприятия ситуации, 
способность и стремление к взаимодействию и т.д. 
В целом, очевидно, что основные элементы (компоненты) 
коммуникативной компетентности специалистов сферы обслуживания 
следующие: 
 содержательные компоненты: интерактивный, перцептивный, 
коммуникативно-речевой; 
 структурные: деятельностный, рефлексивно-оценочный, 
когнитивный. 
Иными словами, для специалистов сферы облуживания необходимо 
наличие полного спектра компонентов коммуникативной компетентности, 
включая наличие специфических коммуникативных умений для каждой 
определенной сферы деятельности, в первую очередь социально-
профессиональных [24,C.31]. 
При анализе коммуникативной компетентности специалистов сферы 
облуживания выделяются следующие критерии (см. Рис.5) [25,C.70]. 
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Рисунок 5 Критерии оценки коммуникативной компетентности в сфере 
обслуживания 
На современном этапе в связи с ростом сложности должностных 
обязанностей доля профессиональной компетентности сокращается, а 
коммуникативной увеличивается [25,C.69]. Очевидно, что в сфере 
обслуживания коммуникативная компетентность является наиболее важным 
аспектом профессиональной деятельности, который практически всегда 
учитываетсяадминистрацией организации сферы обслуживания при приеме 
специалиста на работу, при продвижении или перемещении сотрудников. 
Коммуникативная компетентность в таком случае становится 
важнейшимусловиемпрофессиональнойуспешной реализации 
специалистовсферыобслуживания. 
1.3 Формы и методы развития коммуникативной компетентности в 
сфере обслуживания 
Коммуникативная подготовка рассматривается в педагогике как часть 
профессиональной или допрофессиональной подготовки специалистов, 
включая специалистов сферы обслуживания. При этом на современном этапе 
развитие коммуникативной компетентности актуально на протяжении всей 
трудовой деятельности специалистов. 
В научно-исследовательской литературе описывается множество форм 
развития коммуникативной компетентности. 
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1.Основной и предпочитаемой формой развития считается 
психологический тренинг – группа методов развития способности к 
овладению коммуникативными компетенциями.  
В отечественной психологии психологический тренинг трактуется как 
активный метод обучения с использованием в большинстве случаев 
«психологического воздействия» [36,C.44]. Имеется дефиниция как 
многофункциональный метод преднамеренных феноменов организации, 
группы и человека для гармонизации личностного и профессионального 
бытия человека.  
Социально-психологический тренинг используется с 1970-х гг., когда 
его основным методом являлись ролевые игры с элементами драматизации, 
которые создавали условия для формирования коммуникативных навыков. 
Основныетренинговые методы можно структурировать следующим 
образом (см. Рис.6). 
 
Рисунок  6 Методы социально-психологического тренинга 
 С 1980-х гг. распространение получил метод деловых игр 
(имитационные игры), как разновидность тренинга. Деловая игра 
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представляет собой символическое воспроизведение ролевой и 
функциональной структуры моделируемой системы профессиональной 
деятельности. Одним из видов метода является ролевая игра, в которой роль 
– это совокупность обязанностей и прав по отношению к другим 
ролям.Деятельность участников игры носит профессиональный и знаковых 
характер, протекает в определенной форме общения на информационном 
уровне с помощью символического взаимодействия, взаимообусловленности. 
При этом каждый акт деятельности является социальным знаком, т.к. имеет 
социальное значение.  
На Западе широкое распространение получил метод аналитических 
ролевых игр (разновидность игровых методов), основанный на 
анимированных записях реальных встреч. Тренинги подобного типа 
наиболее эффективны в медицине, коммерческих продажах, при разрешении 
спорных вопросов в сфере услуг и т.д. (т.е. для сферы обслуживания данный 
метод является эффективным) [21,C.91]. 
Еще одним популярным методом является метод Т-групп – метод 
групповой дискуссии [40,C.18]. Метод основан на идее К. Левина о 
воздействии групповых обсуждений на смену социальных антитьюдов 
(отношений, установок).  
В социально-психологическом тренинге значимой группой методов 
являются методы, направленные на развитие социальной перцепции,  
которые повышают умения понимать, оценивать, воспринимать себя, другого 
человека, группу и т.д. В процессе тренинга участники получают при 
помощи специальных упражнений информацию (невербальную и 
вербальную) о том, насколько точно их самовосприятие, и как их принимают 
другие люди. Участники подобного тренинга  приобретают навыки 
оценочной и смысловой интерпретации объекта восприятия, умения 
глубокой рефлексии и др.  
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К тренинговым методам также относят и медитативные техники, т.к. 
они применяются для обучения релаксации, навыкам аутосуггестии, 
способам саморегуляции. 
Особняком в группе методов психологического тренинга состоят 
методы телесно-ориентированной психотерапии (основатель В. Райх). В 
подобных методах используются три основные подгруппы приемов: нервно-
мышечная релаксация и чувственное осознание, работа над структурой тела, 
восточные методы (тайчи, айкидо, хатхайога) [31,C.20]. 
Очевидно, что в связи с преобладанием социального значения 
деятельностных актов в социально-психологическом тренинге именно он 
может стать формой выбора для развития коммуникативной 
компетентности специалистов сферы обслуживания. 
Социально-психологический тренинг имеет четко определенные 
закономерности построения. 
В тренинге принято выделять фазы: 
 организационно-подготовительная; 
 вводно-ознакомительная; 
 диагностическая; 
 коррекционная. 
Организационно-подготовительная фаза психологического тренинга 
включает в себя решение организационных, технических и психологических 
вопросов (подготовка помещения для тренинга, комплектование группы, 
первичная встреча с контингентом и др.) [30,C.29].  
Вводно-ознакомительная фаза предполагает знакомство участников 
тренинга с принципами и правилами работы, другими участниками, 
обсуждение организационных моментов, уточнение мотивов участия в 
тренинге. 
Диагностическая и коррекционная фазы, по сути, составляют основную 
часть социально-психологического тренинга. Специфика диагностики  
состоит в приобретении ей в процессе тренинга формы самодиагностики 
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участниками собственных умений, возможностей, знаний, качеств и т.д. 
Причем объектом и субъектом диагностики выступает одновременно каждый 
участник группы. Основная идея подобного тренинга заключается в решении 
диагностической задачи не ведущим тренинг, а непосредственно самими 
участниками. Инструментами самодиагностики являются при этом обратная 
связь, дискуссии, игры, практические упражнения. Получив знания о 
собственных проблемах, участник может их скорректировать в процессе 
тренинга, формируя, таким образом, коррекционную фазу. Т.е. диагностика и 
коррекция оказываются связанными друг с другом.  
Разработка любого социально-психологического тренинга состоит из 
ряда основных позиций (см. Рис.7) [30,C.30]. 
 
Рисунок 7 Основные позиции разработки программы социально-
психологического тренинга 
Наполнение программы упражнениями, играми, практической 
деятельность также имеет определенную последовательность: 
Определение наименования программы, цели 
тренинга, задачи тренинга, время для реализации 
каждой задачи
Наполнение программы различными 
упражнениями, практическими заданиями, 
играми, методическими приемами, позволяющими 
реализовать поставленную цель (разминочные, 
основные, завершающие)
Завершение программы.На завершающем этапе 
важно осуществить диагностику уровня знаний, 
умений, навыков участников после тренинга. 
Диагностика до и после позволяет измерить 
выраженность личностных параметров, на 
которые направлено психологическое воздействие 
в тренинге, и зафиксировать их изменения
Определение критериев оценки его эффективности
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 тренинг всегда начинается с процедуры знакомства, после чего 
осуществляется договоренность о правилах и принципах групповой работы; 
 далее следует первичная диагностика уровня умений, знаний, 
навыков (если только данный шаг не проводился за рамками тренинга); 
 серия практических игр, задач, групповых дискуссий, основная 
направленность которых приходится на решение тренинговых задач. Причем 
большое значение имеет их последовательность, поэтому в каждой части 
тренинга имеется «ключевое» упражнение, выполнение которого 
предполагает подготовку; 
 промежуточные упражнения позволяют получать участникам 
умения, знания и опыт для успешного выполнения ключевых упражнений. 
Важно помнить, что одно и то же упражнение может иметь разные цели 
(например, воздействовать на динамику группы, развивать умения, 
обеспечивать самодиагностику, применяться как средство психологической 
разрядки и т.д.).  
2.Следующей формой методов является использование 
профессионального образования, курсов повышения квалификации, 
подготовки и переподготовки специалистов для использования 
разнообразных моделей формирования коммуникативной компетентности. 
С нашей точки зрения наиболее подробной и эффективной моделью 
является модель Е.Н. Галкиной на примере специалистов сферы 
обслуживания (индустрии питания) (см. Рис.8) [7,C.58]. 
В рамках подобной модели педагогам необходимо выбирать наиболее 
эффективные методы и технологи, исходя из первичной диагностики и 
необходимых компетенций для развития. Наиболее эффективными методами, 
с точки зрения ряда исследователей, являются [6,C.38]: 
 профессиональные тренинги – форма обучения специалистов, в 
которой эффективно сочетаются краткие теоретические семинары и 
отработка полученных знаний и навыков на практике. Важно, что подобный 
метод реализуется за небольшой промежуток времени. На подобных 
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тренингах мастер производственного обучения моделирует любую ситуацию, 
с которой специалист может столкнуться в процессе осуществления 
профессиональной деятельности, после чего,обучающемуся дается 
возможность найти самостоятельное решение. 
 
Рисунок 8 Модель формирования коммуникативной компетентности 
специалиста сферы обслуживания в процессе обучения, повышения 
квалификации, переквалификации (по Е.Н. Галкиной) 
Практика позволяет закрепить пройденный материал. Такие тренинги 
направлены на развитие навыков убеждения, коммуникации, обогащение 
словарного запаса и т.д. Основными технологиями являются упражнения: 
 «зеркало». Упражнение предполагает воспроизводство после 
рассказа или доклада услышанного, передавая максимально точно 
грамотность изложения, эмоциональность речи, содержание и т.д.; 
Результат - сформированность коммуникативной компетентности
Педагогические условия
Этапы формирования коммуникативной компетентности
мотивационно-целевой
когнитивно-
деятельностный
профессионально-
депятельностный
оценочно-
рефлексивный
Виды деятельности
Теоретическое обучение Производственное обучение Внеаудиторное обучение
Теоретико-методическая основа
Ведущая идея: связь теории с 
практикой
Подходы: проблемный, 
системный, контекстный, 
модульно-компетентностный, 
личностно-ориентированный
Основные принципы
Цель: формирование коммуникативной компетентности специалиста сферы 
обслуживания
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 «убеди другого». Педагог задает дискуссионный вопрос, после 
чего предлагает обучающимся ответить на него самостоятельно, убедив 
других слушателей, что именно его ответ самый верный; 
 «обогащаем словарный запас». В упражнении педагог задает 
тему, хорошо известную всем обучающимся, после чего  им предлагается 
рассказать ее содержание. Но каждый из отвечающих говорит только одну  
фразу, которая должна состоять из ранее не употреблявшихся в предыдущих 
ответах слов. 
 мастер-классы являются методом распространения и обогащения 
профессионального опыта. Причем метод основан на практических 
действиях, используя основной технологией демонстрацию творческого 
решения проблемной и познавательной задачи [38,C.266]. Мастер-классы 
могут проводиться в двух форматах: преподавателем и  представителем 
профессионального сообщества. В первом случае педагог только организует 
метод, а ведущими выступаю сами обучающиеся, что позволяет развивать 
коммуникативные умения [5,C.90]. 
Таким образом, очевидно, что модель обучения коммуникативным 
компетенциям в рамках обучения в учреждении профессионального 
образования, в рамках повышения квалификации и переквалификации имеет 
также свои преимущества, и является эффективной.  
3. Внедрение специализированных программ в вузы. 
Подобная форма уже отработана в Кемеровском государственном 
институте культуры и искусства. В вузе введены дополнительные 
дисциплины: «Коммуникативная культура», «Аналитика текста». Данные 
дисциплины направлены на обучение студентов навыкам письменной и 
устной речи, на распознавание и анализ текстов и т.д. Помимо этого 
дисциплины развивают навыки самостоятельного создания текстов, что 
способствует повышению эффективности делового общения и коммуникаций 
[37,C.164]. 
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Знание текстологии и коммуникативной культуры обеспечивают 
развитие коммуникативной компетентности у будущих специалистов, 
развивают профессиональное мастерство, повышают уровень общего 
развития. 
4.Внедрение изменений во ФГОС высшего образования. 
В табл.2 рассмотрены основные компоненты коммуникативной 
компетентности, которые предложены для внедрения во ФГОС рядом 
исследователей. Особый упор авторы делают на необходимости внедрения 
трех компонентов: 
 личностно-психологическая составляющая играет существенную 
роль для формирования таких профессиональных компетенций ФГОС, как 
«способность готовить документацию», «способность выявлять 
естественнонаучную сущность проблем в ходе профессиональной 
деятельности», особенно в случаях, когда обсуждение осуществляется в 
форме межличностной фронтальной коммуникации [13,C.122]. 
Максимальное овладение данным компонентом даст выпускникам 
возможность овладеть аргументацией и контраргументацией, учесть 
эмоциональное состояние партнера по общению, установить позитивный 
эмоциональный фон, поддерживать интерес к его проблемам, использовать 
приемы психологической обороны и т.д.; 
 овладение мотивационно-рефлексивным компонентом даст 
возможность сформировать навыки самонаблюдения, решения задач 
коммуникации, разовьет самооценку профессиональной деятельности и 
самоанализ. Подобные умения и навыки позволят развить способность 
критической оценки собственных недостатков и достоинств, стремиться к 
саморазвитию и т.д.  
В рамках технических специальностей развитие коммуникативной 
компетентности особенно актуально для специалистов в области ИТ-
технологий, т.к. на современном этапе отмечается бурное формирование и 
распространение новых ИТ-технологий не только в профессиональной среде, 
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но и в повседневной жизни человека. Поэтому коммуникативно-сетевая 
составляющая (см. Табл.2) внесет новую компоненту и позволит расширить 
границы коммуникативной компетентности. 
5.Использование традиционных методов обучения с внедрением в них 
коммуникативной составляющей: 
 дистанционное обучение  (например, курс «Коммуникации в 
современной трудовой деятельности» на бесплатной образовательной 
платформе Stepik) [19];лекции, презентации, конференции на рабочем месте, 
стажировки, программы МВА и т.д. 
Очевидно, что формы, методы и технологии развитиякоммуникативной 
компетентности сотрудников сферы обслуживания отличаются 
разнообразием и позволяют выбрать любую форму в зависимости от 
внутреннихусловийорганизации и предпочтений самого сотрудника.  
1.4 Профессиографический анализ трудовой деятельности работников 
сферы обслуживания ООО «СК-Консалт» 
В данном исследовании работникам сферы обслуживания 
подразумеваются специалисты следующих должностей: официант-хостес, 
официант-наставник, старший официант, бармен. В обязанности сотрудников 
входит:  
 обслуживать Гостей ресторана в соответствии со стандартами;  
 следить за своевременной подачей блюд и напитков в зал и за их 
качеством;  
 соблюдать при обслуживании принципы профессиональной этики; 
 поддерживать положительный имидж Компании;  
 принимать заказы и выполнять текущее обслуживание;  
 при приеме заказа использовать методы продаж;  
 всегда быть готовым предложить помощь Гостям;  
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 постоянно повышать свой профессиональный уровень, в обязательном 
порядке проходить обучения, организованные Компанией. 
Помимо должностной инструкции к официантам предъявляются 
требования к определенным компетенциям, на основе профиля должностей. 
Профиль должностей состоит из нескольких блоков.  
Первый блок включает описание физического облика (пол, возраст, 
внешний вид, образование), личностных качеств (активность, обучаемость, 
высокая работоспособность, мобильность, гибкость, коммуникабельность) и 
мотивацию (саморазвитие, развитие в должности, желание передать свой 
опыт, желание работать в крупной компании, нацеленность на результат, 
прибыль). 
Второй блок определяет компетенции должности: 
 Эмпатия/уважение к гостю/коллеге - "Любит людей", с 
желанием и расположением общается с людьми; Реагирует в той или иной 
ситуации на желания гостя, стремится понять и помочь в затруднительной 
ситуации; В присутствии гостя - внимание только гостю; Внимателен и 
вежлив к любому гостю, несмотря на соц. статус, внешний вид и т.п. 
Демонстрирует уважение и учтивость в разговоре. При разговоре называет 
друзей, коллег, гостей по имени; Демонстрирует культуру поведения, 
вежливость (тон, улыбка). 
 Гибкость и готовность к изменениям - Готов к изменениям, 
относится с пониманием, к смене задач, стратегии развития, вводным по 
функционалу, умеет работать в условиях изменений; Рассматривает 
несколько вариантов к рассмотрению нововведений. Предотвращает 
нежелание сотрудников обучаться новым бизнес процессам; Участвует в 
новых проектах, работает в команде, проявляет инициативу по изменению 
бизнес процессов. 
 Грамотная речь - Грамотно формулирует мысли и изъясняется: 
нет препятствующего барьера в общении; Использует только нормативную 
лексику. 
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 Доступность изложения информации  - Словарный запас  
позволяет свободно объясняться; не представляет сложности корректно и 
точно высказать мнение; Использует точные, простые  и корректные 
формулировки, доступно и понятно излагает информацию. 
 Коммуникабельность (контактность, вызывает доверие) - 
Способен легко устанавливать контакт с гостем/коллегами. Умеет найти 
подход к любому собеседнику, вызвать доверительное отношение, желание 
продолжать разговор. 
 Умение убеждать - Проявляет разумную настойчивость при 
общении с гостями, проявляет инициативность и активность в общении с 
гостями. 
 Стрессоустойчивость - Контролирует свои эмоции, сохраняет 
объективность, сдерживая личные чувства и пристрастия (отсутствуют яркие 
необоснованные всплески эмоций, не раздражается, толерантен; при 
принятии решения руководствуется в первую  очередь профессиональной 
этикой). 
При наличии данных компетенций сотрудник принимается на 
должность в компанию. 
1.5Выводы по первой главе 
Коммуникативная компетентность является сложным интегративным 
личностным образованием, которое  характеризуется совокупностью 
элементов и компонентов, позволяет индивиду объективно оценить 
коммуникативную ситуацию, грамотно аргументировать позицию, успешно 
организовывать взаимодействие с партнерами по общению, объективно не 
только видеть, но и истолковывать ситуацию общения, находить наиболее 
адекватные способы поведения в ней. Учитывая отсутствие единого подхода 
к дефиниции и структуре феномена его исследование продолжается в рамках 
трех направлений: социально-психологического, лингвистического и 
40 
 
компетентностного. Коммуникативная компетентность имеет определенную 
структуру, в которой все компоненты являются частями одного целого, 
предполагая при этом взаимопроникновение, взаимовлияние, существование 
каждого в целом. 
В сфере обслуживания коммуникативная компетентность является 
наиболее важным аспектом профессиональной деятельности, т.к. для 
специалистов сферы облуживания необходимо наличие полного спектра 
компонентов коммуникативной компетентности, включая наличие 
специфических коммуникативных умений для каждой определенной сферы 
деятельности, в первую очередь социально-профессиональных. 
Формы, методы и технологии развития феномена отличаются 
разнообразием и позволяют выбрать любую в зависимости от внутренних 
условий организации сферы обслуживания  и предпочтений самого 
сотрудника. 
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ГЛАВА 2. ЭМПИРИЧЕСКОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ 
КОММУНИКАТИВНОЙ КОМПЕТЕНТНОСТИ В СФЕРЕ 
ОБСЛУЖИВАНИЯ 
2.1 Организация эмпирического исследования. 
Сбор эмпирических данных осуществлялся во втором полугодии 2018 
г.в ООО «СК-Консалт» -  это российская сеть мягких ресторанов, которая 
включает в себя 35 успешных ресторанов под брендом «Своя Компания» и 3 
восточных проекта в 9 городах нашей страны.Большая часть персонала это 
администраторы, официанты и бармены, работающие в дневную и вечернюю 
смену. К сотрудникам предъявляются примерно одинаковые требования: 
желание работать в сфере гостеприимства,  активная жизненная позиция, 
вежливость и грамотная речь, активность и внимательность. 
Коммуникативная компетентность является одним из важнейших 
показателей профессионального статуса персонала.  
Выборку сотрудников составили  80 сотрудников ресторана, из них 58 
женщин и 22 мужчин (средний возраст — 22 года, средний стаж работы — 
2,5 года). Половой состав подгрупп респондентов в зависимости от 
должности специалистов, принимающих участие в 
исследовании,представлен в табл. 3. 
Таблица 3 
Характеристика выборочной совокупности 
Должность 
Пол 
Всего Женщины Мужчины 
Официант-хостес 18 10 28 
Официант-наставник 12 6 18 
Старший официант 8 3 11 
Бармен 2 21 23 
Всего 40 40 80 
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Согласно данным табл. 3, обслуживание Гостей в 
залепреимущественно осуществляют женщины, в то время как обслуживание 
за баром выполняется мужчинами. Это связано с тем, что работа за баром 
требует больше физической силы (доставка ящиков, продуктов), а девушки 
более добродушны и приветливы.  
Исследование проводилось в 5 этапов: 
1. Выявление уровня коммуникативной компетентности у сотрудников 
сферы обслуживания, выборку составили все работники  (n=80); 
2. Проведение диагностики на определениенавыков, способствующих 
развитию коммуникативных умений у двух групп профессионалов. 
Выделение групп, чья коммуникативная компетентность находится 
на высоком (n= 46) и низком/среднем уровнях (n=34); 
3. Разделение группы работников с низкими навыками на 
контрольную (n= 17) и экспериментальную группу (n=17) , с целью 
проведения тренинга на развитие навыков, влияющих на уровень 
коммуникативной компетенции; 
4. Проведение повторной диагностики на определение  
коммуникативной компетентности; 
5. Оценка полученных результатов. 
2.2 Методы и методики эмпирического исследования 
В соответствии с личностно-деятельностным подходом в рассмотрении 
способностей изучением коммуникативных способностей занимались Э.А. 
Голубева, В.В. Печенков, Е.П. Гусева, С.А. Изюмова, И.В. Тихомирова, М.К. 
Кабардов и другие исследователи. Согласно данному подходу, 
коммуникативные способности - это индивидуально-психологические и 
психофизиологические особенности людей, обеспечивающие успешное 
взаимодействие партнеров и успешное решение коммуникативных задач. По 
мнению М.К. Кабардова, в качестве индивидуальных характеристик, 
влияющих на успешность коммуникативной деятельности, могут выступать 
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темп деятельности, динамика решения задач, качество и используемые 
коммуникативные средства, тип стратегии деятельности, общительность, а 
также коммуникативная активность, проявляющаяся ситуативно в процессе 
решения коммуникативных задач. В.Н. Куницына отмечает, что 
коммуникативные способности не зависят от конкретной коммуникативной 
ситуации, опираются на задатки и интегрируют близкие коммуникативные 
свойства. 
Ю.М. Жуков, Л.А. Петровская, П.В. Растянников, Н.И. Карасева 
определяют коммуникативные способности как систему внутренних 
ресурсов, необходимых для построения эффективного коммуникативного 
действия в ситуациях межличностного взаимодействия. В ее состав авторы 
включают умение ориентироваться в социальных ситуациях, умение 
выбирать и реализовывать адекватные способы общения, а главным 
источником приобретения коммуникативных способностей, по мнению Н.И. 
Карасевой, является жизненный опыт, и эффективность осуществления 
общения человеком является результатом процессов его социализации. 
Как уже отмечалось ранее, в отечественной психологии существует 
большая терминологическая вариативность относительно таких явлений, как 
«общительность», «коммуникативные способности». Коммуникативная 
компетентность чаще всего рассматривается как способность личности 
устанавливать и поддерживать необходимые контакты с другими людьми 
(Ю.М. Жуков, Л.А. Петровская, П.В. Растянников, Ю.М. Емельянов). 
Для реализации поставленных в исследовании задач и оценки 
коммуникативных способностей у работников сферы обслуживания, были 
использованы следующие методики: 
1. «Коммуникативные и организаторские склонности» В.В. 
Синявский, В.А. Федорошин (КОС). 
Методика направлена на выявление качественных особенностей 
коммуникативных навыков сотрудника, без которых не может быть 
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обеспечен успех, при активном взаимодействии человека с другими людьми. 
Методика базируется на принципе отражения и оценки испытуемым 
некоторых особенностей своего поведения в различных ситуациях (которые 
знакомы испытуемому по его личному опыту). 
Опросник включает 40 утверждений, на которые нужно ответить «да» 
или «нет». Обработка результатов и интерпретация производится в 
соответствии с ключомобработки данных «КОС» (см. Приложение А) 
Результатом является выявление качественных особенностей 
коммуникативных склонностей сотрудника. 
Таблица 4 
Коммуникативные умения (по методике «КОС») 
Показатель Оценка Уровень 
0,10-0,45 1 I - низкий 
0,46-0,55 2 II - ниже среднего 
0,56-0,65 3 III - средний 
0,66-0,75 4 IV - высокий 
0,76-1 5 V - очень высокий 
 
2. «Диагностика коммуникативной социальной компетентности»  
Фетискин Н.П., Козлов В.В., Мануйлов Г.М. (КСК). 
Методика предназначена для составления вероятностного прогноза 
успешности личности в  профессиональной деятельности и получения более 
полного представления о ней.  Опросник включает 100 утверждений, для 
каждого вопроса предусмотрены три альтернативных ответа.Ответы 
опрашиваемого сравниваются с ключом. Исходя из количества баллов, 
определяется навык, наиболее применяемый в рабочем процессе: 
общительность, логика, эмоциональная устойчивость, жизнерадостность, 
социальный контакт, независимость, самоконтроль (см.Приложение Б). 
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Таблица 5 
 Уровень коммуникативной социальной компетентности (КСК) 
Фактор коммуникативной социальной компетентности 
Баллы Значение 
1 2 
8- 12 
примерное равновесие между двумя противоположными 
личностными качествами  
5 - 7 преобладание качества, соответствующего низкой оценке 
13-15 преобладание качества, соответствующего высокой оценке  
16-20 высокая оценка по данному фактору 
3. «Диагностика уровня эмпатических способностей» В. В. Бойко. 
Методика направлена на оценку умения сопереживать и понимать 
мысли и чувства другого. Опросник состоит из 36 утверждений, на которые 
испытуемый дает ответ "да" или "нет" (см.Приложение В). Суммарная 
оценка определяется после подсчета числа правильных ответов  по каждой 
шкале. Оценки указывают на значимость конкретного параметра в структуре 
эмпатии: рациональный и эмоциональный канал эмпатии, интуитивный 
канал эмпатии испособствующие установки, проникающая способность 
эмпатии и идентификация. 
Таблица 6 
Уровень эмпатических способностей 
Баллы Уровень 
Менее 14 очень низкий 
15-21 заниженный 
22-29 средний  
30 баллов и выше  Очень высокий уровень эмпатии 
 
4. Статистические процедуры — включали анализ описательной 
статистики и выявление меры различий между подгруппами респондентов  - t 
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–критерийВилкоксона— для вычисления разности между индивидуальными 
значениями во втором и первом замерах ("после" – "до"). 
2.3 Первичная диагностика коммуникативной компетентности сферы 
обслуживания 
Анализ результатов по методике «КОС» продемонстрировал, что 
уровень коммуникативной компетентности у сотрудников данной компании 
находится на среднем уровне (mean = 0.59). Показатели распределись 
следующим образом: низкий уровень коммуникативных умений выявлен у 27 
испытуемых (33,8%), уровень ниже среднего у 7 испытуемых (8,5%), средний 
уровень умений у 6 сотрудников (7,5%), уровень высокий (23,8%) и очень 
высокий (26,4%) у 40 испытуемых, результаты указаны в таблице 7 и на 
рисунке 9.  
Таблица 7 
Результаты исследования коммуникативных умения работников сферы 
обслуживания (n=80) 
№п/п Уровень Кол-во испытуемых, 
чел (%) 
Среднее значение, 
баллы 
1 Низкий 27 (33,8%) 0,32 
2 Ниже среднего 7 (8,5%) 0,52 
3 Средний 6 (7,5%) 0,65 
4 Высокий 19 (23,8%) 0,73 
5 Очень высокий 21 (26,4%) 0,87 
6 Итого 80 (100%) 0,59 
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Рисунок 9 – Результаты исследования уровня коммуникативных умений у 
сотрудников компании (n=80) 
На основании описательного анализа можно сделать вывод, что 
средний уровень коммуникативных умений складывается из сотрудников, 
чьи коммуникативные склонности имеют низкий уровень (34 чел) и 
сотрудников, чей уровень характеризуется средним и высоким (46 чел). 
Другими словами, испытуемые с высоким и средним уровнем 
коммуникативных умений проявляют инициативу в общении, стремятся к 
расширению круга знакомых, непринужденно ведут себя в новой обстановке, 
быстро ориентируются в трудных ситуациях. Испытуемые с низким уровнем 
навыков общения чувствуют себя неловко в новой компании, коллективе; 
испытывают трудности в установлении контактов с людьми; не отстаивают 
свои мнения и во многих делах они предпочитают избегать принятия 
самостоятельных решений. 
Для того, чтобы повысить коммуникативную компетентность у 
работников сферы обслуживания рекомендуется проводитьобучения, 
тренинги, направленные на развитие навыков общения. Далее в работе 
проведем сравнительный анализ навыков общения и для оценки 
эффективности тренинга введем в исследование понятия контрольной и 
экспериментальной группы. После прохождения тренинга 
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экспериментальной группе будет предложено пройти повторную 
диагностику. На основании полученных результатов будет произведен 
анализ эффективности тренинга для развития коммуникативной 
компетентности.  
Экспериментальная группа  –«Группа 1»- 17 человек; 
Контрольная группа –«Группа 2» - 17 человек. 
Экспериментальная группа – это группа испытуемых, непосредственно 
подвергающаяся экспериментальному воздействию в процессе исследования, 
то есть группа, с которой непосредственно работает экспериментатор. 
Контрольная группа помещается в те же условия, что и 
экспериментальная, за исключением того, что испытуемые в ней не 
подвергаются экспериментальному воздействию. 
По результатам диагностики уровня коммуникативных умений в 
экспериментальной группе мы видим, что низкий уровень коммуникативных 
умений выявлен у 14 испытуемых (82%) (mean=0,32), уровень ниже среднего 
у 3 испытуемых (18%) (mean=0,5). В контрольной группе низкий уровень 
выявлен у 12 испытуемых (70%) (mean=0,31), уровень ниже среднего у 5 
испытуемых (30%) (mean=0,52), результаты представлены в таблице 8. 
Таблица 8 
Уровень коммуникативных умений у контрольной и 
экспериментальной группы до проведения тренинга 
№п/
п 
Навыки 
 
Описательная статистика 
(средние значения) 
Экспериментальная Контрольная  
Кол-во 
чел (%) 
Среднее 
значение 
Кол-во 
чел (%) 
Среднее 
значение 
1 Низкий 14  (82) 0,32 12 (70) 0,31 
2 Ниже среднего 3 (18) 0,5 5 (30) 0,52 
 ИТОГО 17 (100) 0,41 17 (100) 0,42 
Вторым этапом было проведение методики на выявление навыков, 
способствующих эффективности профессиональной деятельности. 
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Проводилась диагностика  таких навыков как: умение общаться, 
оптимистично мыслить, реально смотреть на вещи и события,  уметь 
принимать решения, уметь организовать свою деятельность и быть 
логичным, в сложных ситуациях проявлять эмоциональную устойчивость. 
В двух группах работники имеют низкий уровень общительности и 
независимости. По данным критериям в экспериментальной группе выявлено 
11 испытуемых (65%), уровень общительности находится на низком уровне, 
5 испытуемых (30%) на среднем уровне и 1 испытуемый (5%), у кого 
общительность развита более выражена, чем замкнутость. Так же, мы видим, 
что в данной группе уровень умения принимать самостоятельные решения в 
деятельности является низким у 7 сотрудников (41%), средний уровень 
выявлен у 10 испытуемых (59%).  В контрольной группе уровень 
общительности на низком уровне у 12 испытуемых (70%), на среднем уровне 
у 5 сотрудников (30%), навык принятия решения низкий у 13 испытуемых 
(76%) и средний у 5 сотрудников (24%). По остальным шкалам испытуемые 
двух групп имеют средний уровень выраженности. Другими 
словамииспытуемымтяжело в общении, у них проявляется замкнутость и 
нежелание идти на контакт, они не имеют своего решения и в большей 
степени следуют за группой. Полученные результаты отображены в таблице 
9 и на рисунке 10. 
Таблица 9 
Различия в факторах, воздействующих на коммуникативную 
компетентность у сотрудников сферы обслуживания 
№п
/п 
Навыки 
 
Описательная статистика 
(средние значения) 
Группа 1 Группа 2 
Оценка  
(в 
баллах) 
Уровень 
выраженности 
Оценка  
(в баллах) 
Уровень 
выраженности 
1 2 3 4 5 6 
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1 Общительность 7,12 низкий 6,76 низкий 
Продолжение таблицы 9 
1 2 3 4 5 6 
2 Оптимистическое 
мышление 
9,29 средний 9,76 средний 
3 Реализм 8,64 средний 8,05 средний 
4 Независимость 7,64 низкий 6,64  низкий  
5 Организованность 9,8 средний 8,3 средний 
6 Логическое 
мышление 
12,88 средний 14 выраженный 
7 Эмоциональная 
устойчивость 
10,35 средний 12,82 средний 
 
 
Рисунок10 Результаты исследования навыков, способствующих  
успешности в профессиональной деятельности 
7,12
9,29
8,64
7,64
9,8
12,88
10,35
6,76
9,76
6,64
8,05 8,3
14
12,82
0
2
4
6
8
10
12
14
16
П
о
ка
за
те
л
и
, б
ал
л
ы
Навыки
Группа 1
Группа 2
51 
 
При выявлении уровня эмпатии у двух групп сотрудников были 
рассмотрены 6 тенденций, входящие в ее структуру. Низкие значения 
обнаружены по шкалам у двух групп испытуемых, таких как: 
«эмоциональный канал», «проникающая способность в эмпатии» и 
«идентификация». Уровень эмпатии находится на заниженном уровне у 
экспериментальной (mean=17,5) и контрольной группах (mean=17,93). 
Результаты исследованияпредставлены в таблице 10 и на рисунке 11. 
Развитие эмоционального канала эмпатии позволяет работнику войти в 
одну эмоциональную «волну» с клиентом, сопереживать ему, и за счет этого 
эффективно взаимодействовать. 
Развитие проникающей способности и идентификации в эмпатии 
позволяет создать атмосферу доверия и открытости, быть гибким в эмоциях, 
уметь поставить себя на место партнера, клиента, уметь понять другого. 
Таблица 10 
Результаты исследования уровня эмпатии шкал, входящих в структуру 
эмпатии 
№п
/п 
Канал Описательная статистика 
(средние значения) 
Группа 1 Группа 2 
Оценка  
(в баллах) 
Уровень 
выраженности 
Оценка  
(в баллах) 
Уровень 
выраженности 
1 Рациональный 
канал  
2,94 средний 3,05 средний 
2 Эмоциональный  2,29 низкий 2,82 низкий 
3 Интуитивный 
канал  
3,52 выраженный 3,65 выраженный 
4 Установки  3,76 выраженный 3,71 выраженный 
5 Проникающая 
способность  
2,35 низкий 2,29 низкий 
6 Идентификация  2,64 низкий 2,41 низкий 
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7 Эмпатия 17,5 заниженный 17,93 заниженный 
 
 
 
Рисунок 11 Результаты исследования уровняэмпатии у двух групп 
Таким образом, развитие исследуемых навыков, таких как эмпатия, 
общительность, умение взаимодействовать в группе, принимать решения, 
планировать свою деятельность и др. позволит испытуемым более 
эффективно общаться с людьми, понять и помочь в затруднительной 
ситуации, реагировать в той или иной ситуации на желания гостя, 
демонстрировать уважение и учтивость в разговоре, чего нельзя сказать о 
текущих результатах испытуемых, которые равнодушны и пассивны 
вотношении к клиентам, диапазон эмоциональной отзывчивости и 
эмпатического восприятия ограничивается, когда сотрудник старается 
избегать личных контактов, спокойно относится к переживаниям и 
проблемам клиента. 
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2.4 Разработка и внедрение программы тренинга коммуникативной 
компетентности 
На основании выше полученных результатов исследования  для 
обучения персонала навыкам эффективной коммуникации с клиентами, была 
разработана тренинговая программа (см. Приложение Г) 
В тренинге развиваются такие формы поведения, которые включают и 
восприятие партнера (перцепцию), и передачу ему определенных сигналов 
(коммуникацию), и воздействие на него (интеракцию). Они содержат в себе 
все три стороны общения: перцептивную, коммуникативную и 
интерактивную.Навыки активного слушания рассматриваются не только как 
перцептивная сторона общения, поскольку активное слушание является 
взаимодействие, но и призвано обеспечивать правильное восприятие 
партнера, влияние на него в качестве стимулирования его к развертыванию 
своих высказываний или уточнению своих предложений и т. п. Активное 
слушание включает также и коммуникативную сторону общения, потому что 
слушающий сам должен производить определенные «коммуникативные 
сигналы» — повторять сказанное партнером, уточнять его высказывания и т. 
п. Аналогичным образом, навыки снижения эмоционального напряжения не 
могут быть сведены лишь к коммуникативной стороне общения, так как они 
призваны вызывать у партнера определенные изменения, т. е. являются 
взаимодействием 
Целевая аудитория: Официанты, бармены -так как именно они 
являются коммуникаторами с гостями 
Цели тренинга: формирование  навыков коммуникативной 
компетентности   
Задачи тренинга:  
 Обучить навыкам эффективного общения;  
 Обучить анализу и прогнозированию поведения партнеров 
коммуникативного контакта. 
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 Повысить способности эмпатирующего входить в одну эмоциональную 
"волну" с окружающими. 
 Сформировать значимость взаимодействия с гостем и понимание его 
потребностей. 
Коммуникативные умения, которые я считаю необходимым развивать в 
базовом тренинге коммуникативной компетентности, таковы: 
 умение взаимодействовать с различными типами клиентов, задавать 
вопросы  
 установление контакта,  
 умение понимать, слышать и слушать партнера, 
 умение вести «малый разговор» 
 обращаться за помощью и взаимодействовать в команде, 
 умение предоставить гостю качественный сервис. 
 умение выравнивать эмоциональное напряжение. 
Формы и методы работы: 
 разогревающие упражнения; 
 моделирование ситуаций в ролевых играх; 
 упражнения в парах, группах; 
 мини-лекции; 
 групповые дискуссии. 
Продолжительность: 4 месяца, 1 раз в неделю, период 2-4 часа. 
Количество участников:17 человек. 
Инструменты для тренинга –  флипчарт, маркеры, листы А4, маркеры, 
ручки, фоновая музыка 
Название тренинга: "Секреты общения " 
Тренинг состоит из блоков: 
1. Вводное занятие  
Цель: знакомство группы, установление первого контакта, определение 
правил и поведения во время тренинга 
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2. Изучение особенностей восприятия, развития 
наблюдательности 
Цель: Повысить уровень восприятия и наблюдательности 
3. Изучение невербальных средств общения 
Цель: Раскрыть важность невербальных средств 
общения. 
4. Взаимодействие и понимание друг друга без слов 
Цель: Развитие навыков взаимопонимания и формирование навыков 
внимательной концентрации. 
5. Отработка техники активного слушания 
Цель: отработать навык активного слушания, умения задавать открытые 
вопросы 
6. Отработка техник малого разговора 
Цель: Развитие навыков передачи сути, дословного понимания партнера 
7. Конфликтные ситуации 
Цель: Развить умение принятия самостоятельных решений в сложных 
ситуациях, решать конфликты мирным путем. 
8. Эмоциональное напряжение в конфликтной ситуации 
Цель: Совершенствование коммуникативного умения и передачи 
информации 
9. Осознание эмоций 
Цель: определение представлений участников о возможностях 
эмоционального реагирования 
10. Внутреннее спокойствие и комфорт 
Цель: актуализация состояния эмоционального комфорта. 
11. Поднятие значимости партнера по общению 
Цель: умение принимать партнера и принимать похвалу в свой адрес 
12. Манипуляции 
Цель: овладение приемами уверенного поведения 
13. Уверенное поведение 
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Цель: Формирование уверенного поведения и умения вести разговор 
14. Продолжение темы 13. 
15. Завершение программы 
Цель: сбор обратной связи, подведение итогов. 
2.5 Обсуждение и анализ результатов эмпирического исследования 
По окончанию тренинга в экспериментальной группе (n=17) 
проводится повторная диагностика. 
Результаты анализа между контрольной и экспериментальной группой 
после прохождения тренинга приведены в таблице 11. Статистический 
расчет1 приведен в приложениях Г-М. 
Для статистического расчета используется Т-критерий Вилкоксона. Он 
позволяет произвести оценку различий между двумя рядами измерений, 
выполненных для одной и той же совокупности исследуемых, но в разных 
условиях или в разное время. Данный тест способен выявить направленность 
и выраженность изменений - то есть, являются ли показатели больше 
сдвинутыми в одном направлении, чем в другом. 
Полученное значение T-критерия Вилкоксона сравниваем 
скритическим по таблице для избранного уровня статистической значимости 
(p=0.05 или p=0.01) при заданной численности сопоставляемых выборок n: 
- Если расчетное (эмпирическое) значение Тэмп. меньше табличного 
Ткр. или равно ему, то признается статистическая значимость изменений 
показателя в типичную сторону (принимается альтернативная гипотеза). 
Достоверность различий тем выше, чем меньше значение Т. 
Если Тэмп. больше Ткр., принимается нулевая гипотеза об отсутствии 
статистической значимости изменений показателя. 
По критерию Вилкоксона показатели в замере экспериментальной 
группы после прохождения тренинга,  достоверно выше, чем в замере 
                                                          
1Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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контрольной группы, не проходивший тренинг по развитию навыков 
общения, а именно:  
Значимые сдвиги после проведения тренинга выявлены в навыках: 
«коммуникативные умения» (t= -2,852, p=0.004), «общительность» (t= -3,125, 
p=0.002), «принятие решений» (t= -2,934, p=0.03), «организованность» (t= -
2,110, p=0.035), «эмоциональный канал» (t= -2,450, p=0.014), «интуитивный 
канал» (t= -2,271, p=0.023), «проникающая способность» (t= -3,071, p=0.002), 
«установки эмпатии» ( t= -2,220, p=0.0326 «идентификация» (t= -2,121, 
p=0.034), «эмпатия» (t= -2,528, p=0.016). По остальным показателям 
значимых сдвигов не выявлено.  
Таблица 11 
Результаты исследования контрольной и экспериментальной группы 
после прохождения тренинга 
№п/п Навыки и умения Средние значения Значимость 
(Т-критерий 
Вилкоксона)  
Эксперименталь
ная группа 
Контрольная 
группа 
t p 
1 2 4 5 6 7 
Методика 1 
1 Коммуникативные 
умения 
0,51 0,37 -2,852 0,004 
Методика 2 
2 Общительность 9,35 6,76 -3,125 0,02 
3 Оптимистическое 
мышление 
9,82 9,76 0,000 1,000 
4 Реализм 8,64 8,05 -0,884 0,377 
5 Навык 
самостоятельного 
принятия решений 
9,52 6,64 -2,934 0,03 
6 Организованность 9,8 8,3 -2,110 -0,035 
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7 Логическое 
мышление 
12,88 14 -0,432 0,666 
8 Эмоциональная 
устойчивость 
10,35 12,82 -1,025 0,305 
Методика 3 
9 Рациональный 
канал  
2,92 3,05 -1,604 0,109 
10 Эмоциональный 
канал 
3,35 2,82 -2,450 0,014 
11 Интуитивный 
канал  
3,68 3,65 -2,271 0.23 
12 
Установки, 
способствующие 
эмпатии 
3,71 3,71 -2,220 0,26 
13 Проникающая 
способность  
3,11 2,29 -3,071 0,02 
14 
Идентификация  
2,76 2,4 -2,121 0,34 
15 Эмпатия 21,29 17,9 -2,528 0,16 
По большинству полученных результатов мы наблюдаем значимые 
развития навыков общения, способствующих развитию коммуникативной 
компетентности. После прохождения тренинга экспериментальная группа 
научившись взаимодействию с партнерами, группой, умению задавать 
вопросы, вести  «малый разговор», показала более высокий уровень 
коммуникативной компетентности относительно контрольной группы. Таким 
образом работа с сотрудниками посредством тренингов способствует 
развитию навыков общения и умению предоставить гостю качественный 
сервис. 
2.6 Выводы по второй главе. 
В исследовании мы использовали следующие методики: 
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-  «Коммуникативные и организаторские склонности» В.В. Синявский, В.А. 
Федорошин (КОС),  
- «Диагностика коммуникативной социальной компетентности (КСК)»,  
-  Диагностика уровня эмпатических способностей» В. В. Бойко. 
Полученные результаты позволили оценить уровень развития 
коммуникативных умений и навыков, способствующих общению. 
Методы математической статистики: Т-критерий Вилкоксона – для 
проверки достоверных различий. 
По результатам исследования мы выявили, что на развитие 
коммуникативной компетентности влияют такие характеристики личности, 
как: общительность, независимая позиция, умение создавать атмосферу 
открытости, доверительности, задушевности. Чем выше развиты 
данныенавыки, тем выше уровень коммуникативной компетенции у 
специалистов сферы обслуживания. 
Для того, чтобы развить коммуникативную компетентность 
необходимо проведение тренинговых занятий, так как тренинг позволяет 
отработать на практике – умение слышать и слушать партнера, обращаться за 
помощью и взаимодействовать в команде, учиться принимать 
самостоятельные решения и повысить эмоциональную отзывчивость.  
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
Данная работа была посвященаразработке и внедрению программы 
развития коммуникативных навыков сотрудников сферы обслуживания.В 
ходе работы был проведен теоретический анализ понятий «коммуникативная 
компетентность» и «сфера обслуживания». Была рассмотрена структура и 
структурные элементы коммуникативной компетентности: обучаемость; 
коммуникативные умения, знания, навыки; личностные переменные (Е.Н. 
Емельянов). 
В работе было проведено эмпирическое исследование на выявление 
уровня коммуникативной компетентности работников сферы обслуживания 
на примере ООО «СК-Консалт», определен уровень коммуникативной 
компетентности и навыки, влияющие на общение. Так же разработан 
специальный тренинг для повышения уровня коммуникативной 
компетентности для специалистов данной области. К специалистам данной 
профессии предъявляются повышенные требования в плане коммуникации, 
именно от их взаимодействия с клиентами зависит уровень лояльности 
последних к компании. Работники по отношению к гостям заведения должны 
проявлять уважение и эмпатию, быть гибкими и общительными, доступно 
излагать информацию и слушать клиента. Развитие данных навыков влияет 
на развитие коммуникативной компетентности.   
Для оценки воздействия тренинговых занятий на навыки общения 
сотрудников были введены «контрольная» и «экспериментальная» группы. 
Выборка составила по 17 человек в каждой группе. Анализ первоначально 
полученных результатов показал выраженность навыков общительности и 
эмпатии на низком уровне всех исследуемых значений. Повторная 
диагностика после тренинга и статистический анализ выявили значимые 
сдвиги в развитии коммуникативной компетентности, в частности в навыках: 
«коммуникативные умения», «общительность», «принятие решений», 
«организованность», «эмоциональный канал»,  «интуитивный канал», 
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«проникающая способность», «установки эмпатии», «идентификация, 
«эмпатия».  
На основании полученных в исследовании данных мы можем 
утверждать, что выдвинутая нами гипотеза подтвердились. Действительно, 
воздействуя с помощью специально организованных тренинговых занятий на 
навыки, способствующие общению, мы можем влиять на развитие 
коммуникативной компетентности у специалистов сферы обслуживания.  
Исходя из того, что разработанный тренинг позволяет повысить 
уровень коммуникативной компетентности, его применение в работе 
позволит снизить эмоциональное напряжение работников сферы 
обслуживания, повысить уровень обслуживания Гостей, и сформировать 
лояльность последних к компании.  
Продолжением данной работы будет введение тренинга, как основного 
и постоянного мероприятия, для развития коммуникативной компетентности 
у новых сотрудников, для их более быстрого ввода в должность. 
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ПРИЛОЖЕНИЯ 
ПРИЛОЖЕНИЕ А 
Методика  «Коммуникативные и организаторские склонности» 
(КОС) В.В. Синявский, В.А. Федорошин 
Уважаемый сотрудник! 
Данный тест позволит выявить качественные особенности Ваших 
коммуникативных и организаторских склонностей. 
Инструкция: на каждый вопрос следует ответить «да» или «нет». Если вы 
затрудняетесь в выборе ответа, необходимо все-таки склониться к соответствующей 
альтернативе (+) или (-). 
ВОПРОС ДА НЕТ 
1.Много ли у Вас друзей, с которыми Вы постоянно общаетесь?     
2.Часто ли Вам удается склонить большинство своих товарищей к принятию ими 
Вашего мнения? 
    
3.Долго ли Вас беспокоит чувство обиды, причиненное Вам кем-то из Ваших 
товарищей? 
    
4.Всегда ли Вам трудно ориентироваться в создавшейся критической ситуации?     
5.Есть ли у Вас стремление к установлению новых знакомств с разными людьми?     
6.Нравится ли Вам заниматься общественной работой?     
7.Верно ли, что Вам приятнее и проще проводить время с книгами или за каким-
либо другим занятием, чем с людьми? 
    
8.Если возникли какие-либо помехи в осуществлении Ваших намерений, то легко 
ли Вы отступаете от них? 
    
9.Легко ли Вы устанавливаете контакты с людьми, которые значительно старше 
Вас по возрасту? 
    
10.Любите ли Вы придумывать и организовывать со своими товарищами различные 
игры и развлечения? 
    
11.  Трудно ли Вы включаетесь в новую для Вас компанию?     
12. Часто ли Вы откладываете на другие дни те дела, которые нужно было бы 
выполнить сегодня? 
    
13. Легко ли Вам удается устанавливать контакты с незнакомыми людьми?     
68 
 
14. Стремитесь ли Вы добиваться, чтобы Ваши товарищи действовали в 
соответствии с Вашим мнением? 
    
15. Трудно ли Вы осваиваетесь в новом коллективе?     
16.  Верно ли, что у Вас не бывает конфликтов с товарищами из-за невыполнения 
ими своих обязанностей, обязательств? 
    
17.  Стремитесь ли Вы при удобном случае познакомиться и побеседовать с новым 
человеком? 
    
18. Часто ли в решении важных дел Вы принимаете инициативу на себя?     
19.Раздражают ли Вас окружающие люди и хочется ли Вам побыть одному?     
20.  Правда ли, что Вы обычно плохо ориентируетесь в незнакомой для Вас 
обстановке? 
    
21. Нравится ли Вам постоянно находиться среди людей?     
22. Возникает ли у Вас раздражение, если Вам не удается закончить начатое дело?     
23.Испытываете ли Вы чувство затруднения, неудобства или стеснения, если 
приходится проявить инициативу, чтобы познакомиться с новым человеком? 
    
24.  Правда ли, что Вы утомляетесь от частого общения с товарищами?     
25.  Любите ли Вы участвовать в коллективных играх?     
26.   Часто ли Вы проявляете инициативу при решении вопросов, затрагивающих 
интересы Ваших товарищей? 
    
27. Правда ли, что Вы чувствуете себя неуверенно среди малознакомых Вам 
людей? 
    
28. Верно ли, что Вы редко стремитесь к доказательству своей правоты?     
29. Полагаете ли Вы, что Вам не доставляет особого труда внести оживление в 
малознакомую Вам компанию? 
    
30.  Принимаете ли Вы участие в общественной работе в школе?     
31. Стремитесь ли Вы ограничить круг своих знакомых небольшим количеством 
людей? 
    
32.  Верно ли, что Вы не стремитесь отстаивать свое мнение или решение, если оно 
не было сразу принято Вашими товарищами? 
    
33.   Чувствуете ли Вы себя непринужденно, попав в незнакомую Вам компанию?     
34.  Охотно ли Вы приступаете к организации различных мероприятий для своих 
товарищей? 
    
35.   Правда ли, что Вы не чувствуете себя достаточно уверенным и спокойным,     
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когда приходится говорить что-либо большой группе людей? 
36.  Часто ли Вы опаздываете на деловые встречи, свидания?     
37.   Верно ли, что у Вас много друзей?     
38. Часто ли Вы смущаетесь, чувствуете неловкость при общении с малознакомыми 
людьми? 
    
39. Правда ли, что Вас пугает перспектива оказаться в новом коллективе?     
40. Правда ли, что Вы не очень уверенно чувствуете себя в окружении большой 
группы своих товарищей? 
    
41.  Много ли у Вас друзей, с которыми Вы постоянно общаетесь?     
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 
Методика «Диагностика коммуникативной социальной компетентности 
(КСК)» Фетискин Н.П., Козлов В.В., Мануйлов Г.М. 
Уважаемый сотрудник! 
Данный тест предназначен для получения более полного представления о 
личности, составления вероятностного прогноза успешности ее профессиональной 
деятельности.  
Инструкция к тесту: Вам предлагается ряд вопросов и три варианта ответов на 
каждый из них (а, б, в). Отвечать нужно следующим образом: 
1.сначала прочтите вопрос и варианты ответов на него;  
2. выберите один из предложенных вариантов ответа, отражающий ваше мнение, и 
поставьте соответствующую букву (а , б или в) в клеточке на листе для ответов.  
Помните следующие правила: 
• не тратьте много времени на обдумывание ответов; давайте тот ответ, который первым 
приходит в голову;  
• старайтесь не прибегать слишком часто к промежуточным ответам типа «не уверен», 
«нечто среднее» и т. п. Таких ответов должно быть как можно меньше;  
• ни в коем случае ничего не пропускайте. На каждый вопрос необходимо дать ответ;  
• отвечайте как можно более искренне. Не надо стараться произвести хорошее 
впечатление своими ответами, они должны соответствовать действительности.  
А теперь, пожалуйста, приступайте к работе. Свои ответы в буквенной форме необходимо 
проставлять либо в опросном листе рядом с номером вопроса, либо в специальном бланке. 
ТЕСТ 
1. Я хорошо понял инструкцию и готов искренне ответить на вопросы:  
   1. да;                         2. не уверен;              3. нет  
2. Я предпочел бы снимать дачу:  
   1. в оживленном дачном поселке;          2. нечто среднее;                3. в уединенном месте, 
в лесу.  
3. Я предпочитаю несложную классическую музыку современным популярным мелодиям:  
   1. верно;                    2. не уверен;              3. неверно.  
4. По-моему, интереснее быть:  
   1. инженером-конструктором;         2. не знаю;                3. драматургом.  
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5. Я достиг бы  в жизни гораздо большего, если бы люди не были настроены против 
меня:  
   1. да;                                2. не знаю;                                    3. нет.  
6. Люди были бы счастливее, если бы больше времени проводили в обществе своих 
друзей:  
   1. да;                                2. верно нечто среднее;               3. нет.  
7. Строя планы на будущее, я часто рассчитываю на удачу:  
   1. да;                                2. затрудняюсь ответить;            3. нет.  
8. «Лопата» так относится к «копать», как «нож» к:  
   1. острый;                       2. резать;                                       3. точить.  
9. Почти все родственники хорошо ко мне относятся:  
   1. да;                               2. не знаю;                                     3. нет.  
10. Иногда какая-нибудь навязчивая мысль не дает мне уснуть:  
   1. да, это верно;             2. не уверен;                                 3. нет.  
11. Я никогда ни на кого не сержусь:  
   1. да;                               2. затрудняюсь ответить;            3. нет.  
12. При равной продолжительности рабочего дня и одинаковой зарплате мне было бы 
интереснее работать;  
   1. столяром или поваром;          2. не знаю, что выбрать;          3. официантом в хорошем 
ресторане.  
13. Большинство знакомых считают меня веселым собеседником:  
   1. да;                             2. не уверен;                                        3. нет.  
14. В школе я предпочитал:  
   1. уроки музыки (пения);                  2. затрудняюсь сказать;                         3. занятия в 
мастерских, ручной труд.  
15. Мне определенно не везет в жизни:  
   1. да;                             2. верно нечто среднее;                        3. нет.  
16. Когда я учился в 7-10 классах, я участвовал в спортивной жизни школы:  
   1. очень редко;            2. от случая к случаю;                          3. довольно часто.  
17. Я поддерживаю дома порядок и всегда знаю, что где лежит:  
   1. да;                             2. верно нечто среднее;                       3. нет.  
18. «Усталый» так относится к «работе», как «гордый» к:  
   1. улыбка;                     2. успех;                                                3. счастливый.  
19. Я веду себя так, как принято в кругу людей, среди которых я нахожусь:  
   1. да;                              2. когда как;                                         3. нет.  
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20. В своей жизни я, как правило, достигаю тех целей, которые ставлю перед собой:  
   1. да;                             2. не уверен;                                         3. нет.  
21. Иногда я с удовольствием слушаю неприличные анекдоты:  
   1. да;                              2. затрудняюсь ответить;                    3. нет.  
22. Если бы мне пришлось выбирать, я предпочел бы быть:  
   1. лесничим;                 2. трудно выбрать;                               3. учителем старших 
классов.  
23. Мне хотелось бы ходить в кино, на разные представления и в другие места, где 
можно развлечься:  
   1. чаще одного раза в неделю (чаще, чем большинство людей);  
   2. примерно раз в неделю (как большинство);  
   3. реже одного раза в неделю (реже, чем большинство).  
24. Я хорошо ориентируюсь в незнакомой местности: легко могу сказать, где север, юг, 
восток или запад:  
   1. да;                               2. нечто среднее;                     3. нет.  
25. Я не обижаюсь, когда люди надо мной подшучивают:  
   1. да;                               2. когда как;                            3. нет.  
26. Мне бы хотелось работать в отдельной комнате, а не вместе с коллегами:  
   1. да;                               2. не уверен;                            3. нет.  
27. Во многих отношениях я считаю себя вполне зрелым человеком:  
   1. это верно;                  2. не уверен;                            3. это неверно.  
28. Какое из данных слов не подходит к двум остальным:  
   1. свеча;                          2. луна;                                    3. лампа.  
29. Обычно люди неправильно понимают мои поступки:  
   1. да;                               2. верно нечто среднее;           3. нет.  
30. Мои друзья:  
   1. меня не подводили;        2. изредка;                         3. довольно часто.  
31. Обычно я перехожу улицу там, где мне удобно, а не там, где положено:  
   1. да;                              2. затрудняюсь ответить;         3. нет.  
32. Если бы я сделал полезное изобретение, я предпочел бы:  
   1. дальше работать над ним в лаборатории;  
   2. трудно выбрать;  
   3. позаботиться о его практическом использовании.  
33. У меня безусловно меньше друзей, чем у большинства людей:  
   1. да;                      2. нечто среднее;                  3. нет.  
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34. Мне больше нравится читать:  
   1. реалистические описания острых военных или политических конфликтов;  
   2. не знаю, что выбрать;  
   3. роман, возбуждающий воображения и чувства.  
35. Моей семье не нравится специальность, которую я выбрал:  
   1. да;                      2. верно нечто среднее;                          3. нет.  
36. Мне легче решить трудный вопрос или проблему:  
   1. если я обсуждаю их с другими;  
   2. верно нечто среднее;  
   3. если обдумываю их в одиночестве.  
37. Выполняя какую-либо работу, я не успокаиваюсь, пока не будут учтены даже самые 
незначительные детали:  
   1. верно;                        2. среднее;                            3. неверно.  
38. «Удивление» относится к «необычный», как «страх» к:  
   1. храбрый;                   2. беспокойный;                    3. ужасный.  
39. Меня всегда возмущает, когда кому-либо ловко удается избежать заслуженного 
наказания:  
   1. да;                              2. по-разному;                        3. нет.  
40. Мне кажется, что некоторые люди не замечают или избегают меня, хотя не знаю, 
почему:  
   1. верно;                        2. не уверен;                           3. неверно.  
41. В жизни не было случая, чтобы я нарушил обещание:  
   1. да;                              2. не знаю;                              3. нет.  
42. Если бы я работал в хозяйственной сфере, мне было бы интересно:  
   1. беседовать с заказчиками, клиентами;  
   2. нечто среднее;  
   3. вести отчеты и другую документацию.  
43. Я считаю, что:  
   1. нужно жить по принципу: «Делу время, потехе час»;  
   2. нечто среднее между «а» и «в»;  
   3. жить нужно весело, не особенно заботясь о завтрашнем дне.  
44. Мне было бы интересно полностью поменять сферу деятельности:  
   1. да;                         2. не уверен;                             3. нет.  
45. Я считаю, что моя семейная жизнь не хуже, чем у большинства моих знакомых:  
   1. да;                         2. трудно сказать;                    3. нет.  
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46. Мне неприятно, если люди считают, что я слишком невыдержан и пренебрегаю 
правилами приличия:  
   1. очень;                   2. немного;                               3. совсем не беспокоит.  
47. Бывают периоды, когда трудно удержаться от чувства жалости к самому себе:  
   1. часто;                    2. иногда;                                 3. никогда.  
48. Какая из следующих дробей не подходит к двум остальным:  
   1.   3/7;                      2.   3/9;                                      3.   3/11.  
49. Я уверен, что обо мне говорят за моей спиной:  
   1. да;                          2. не знаю;                               3. нет.  
50. Когда люди ведут себя неблагоразумно и безрассудно:  
   1. я отношусь к этому спокойно;  
   2. нечто среднее;  
   3. испытываю к ним чувство презрения.  
51. Иногда мне очень хочется выругаться:  
   1. да;                              2. затрудняюсь ответить;                      3. нет.  
52. При одинаковой зарплате я предпочел бы быть:  
   1. адвокатом;     2. затрудняюсь ответить;    3. штурманом или летчиком.  
53. Мне доставляет удовольствие совершать рискованные поступки только для забавы:  
   1. да;                               2. нечто среднее;                    3. нет.  
54. Я люблю музыку:  
   1. легкую, живую;         2. нечто среднее;                    3. эмоционально насыщенную, 
сентиментальную.  
55. Самое трудное для меня – это справиться с собой:  
   1. верно;                         2. не уверен;                           3. неверно.  
56. Я предпочитаю планировать свои дела сам, без постороннего вмешательства и 
чужих советов:  
   1. да;                                2. нечто среднее;                   3. нет.  
57. Иногда чувство зависти влияет на мои поступки:  
   1. да;                                2. нечто среднее;                   3. нет.  
58. «Размер» так относится к «сумма», как «нечестный» к:  
   1. тюрьма;                       2. грешный;                           3. укравший.  
59. Родители и члены семьи часто придираются ко мне:  
   1. да;                                2. верно нечто среднее;        3. нет.  
60. Когда я слушаю музыку, а рядом громко разговаривают:  
   1. это мне не мешает, я могу сосредоточиться;  
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   2. верно нечто среднее;  
   3. это портит мне удовольствие и злит меня.  
61. Временами мне приходят в голову такие нехорошие мысли, что о них лучше не 
рассказывать:  
   1. да;                                 2. затрудняюсь ответить;      3. нет.  
62. Мне кажется, интереснее быть:  
   1. художником;               2. не знаю, что выбрать;        3. директором театра / киностудии.  
63. Я предпочел бы одеваться скорее скромно, так, как все, чем броско и оригинально:  
   1. согласен;                      2. не уверен;                           3. не согласен.  
64. Не всегда можно осуществить что-либо постепенными, умеренными методами, 
иногда необходимо приложить силу:  
   1. согласен;                      2. нечто среднее;                    3. нет.  
65. Я любил школу:  
   1. да;                                 2. трудно сказать;                   3. нет.  
66. Я лучше усваиваю материал:  
   1. читая хорошо написанную книгу;  
   2. верно нечто среднее;  
   3. участвуя в коллективном обсуждении.  
67. Я предпочитаю действовать по-своему, вместо того чтобы придерживаться 
общепринятых правил:  
   1. согласен;                       2. не уверен;                           3. не согласен.  
68. АВ так относится к ГВ, как СР к :  
   1. ПО;                                2. ОП;                                     3. ТУ.  
69. Обычно я удовлетворен своей судьбой:  
   1. да;                                  2. не знаю;                              3. нет.  
70. Когда приходит время для осуществления того, что я заранее планировал и ждал, я 
иногда чувствую себя не в состоянии это сделать:  
   1. согласен;                        2. нечто среднее;                   3. не согласен.  
71. Не все мои знакомые мне нравятся:  
   1. да;                                   2. затрудняюсь ответить;      3. нет.  
72. Если бы меня попросили организовать сбор денег на подарок кому-нибудь или 
участвовать в организации юбилейного торжества: 
   1. я согласился бы;              2. не знаю, что сделал бы;      3. сказал бы, что очень занят.  
73. Вечер, проведенный за любимым занятием, привлекает меня больше, чем оживленная 
вечеринка:  
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   1. согласен;                          2. не уверен;                            3. не согласен.  
74. Меня больше привлекает красота стиха, чем красота и совершенство оружия:  
   1. да;                                     2. не уверен;                            3. нет.  
75. У меня больше причин чего-либо опасаться, чем у моих знакомых:  
   1. да;                                      2. трудно сказать;                   3. нет.  
76. Работая над чем-то, я предпочел бы делать это:  
   1. в коллективе;                    2. не знаю, что выбрать;         3. самостоятельно.  
77. Прежде чем высказать свое мнение, я предпочитаю подождать, пока буду 
полностью уверен в своей правоте:  
   1. всегда;                                2. обычно;                               3. только если это практически 
возможно.  
78. «Лучший» так относится к «наихудший», как «медленный» к:  
   1. скорый;                              2. наилучший;                          3. быстрейший.  
79. Я совершаю много поступков, о которых потом жалею:  
   1. да;                                       2. затрудняюсь ответить;        3. нет.  
80. Обычно я могу сосредоточенно работать, не обращая внимания на то, что люди 
вокруг меня шумят:  
   1. да;                                       2. нечто среднее;                     3. нет.  
81. Я никогда не откладываю на завтра то, что должен сделать сегодня:  
   1. да;                            2. затрудняюсь ответить;                  3. нет.  
82. У меня было:  
   1. очень мало выборных должностей;  
   2. несколько;  
   3. много выборных должностей.  
83. Я провожу много свободного времени, беседуя с друзьями о тех приятных событиях, 
которые мы вместе переживали когда-то:  
   1. да;                                      2. нечто среднее;                     3. нет.  
84. На улице я остановлюсь, чтобы посмотреть скорее на работу художника, чем на 
уличную ссору или дорожное происшествие:  
   1. да;                                      2. не уверен;                             3. нет.  
85. Иногда мне очень хотелось уйти из дома:  
   1. да;                                      2. не уверен;                             3. нет.  
86. Я предпочел бы жить тихо, как мне нравится, нежели быть предметом восхищения 
благодаря своим друзьям:  
   1. да;                                      2. верно нечто среднее;           3. нет.  
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87. Разговаривая, я склонен:  
   1. высказывать свои мысли сразу, как только они приходят в голову;  
   2. верно нечто среднее;  
   3. прежде хорошенько собраться с мыслями.  
88. Какое из следующих сочетаний знаков должно продолжить этот ряд 
0000ХХ000ХХХ:  
   1. 0ХХХ;                                2. 00ХХ;                                   3. Х000.  
89. Мне безразлично, что обо мне думают другие:  
   1. да;                                       2. нечто среднее;                    3. нет.  
90. У меня бывают такие волнующие сны, что я просыпаюсь:  
   1. часто;                                  2. изредка;                               3. практически никогда.  
91. Я каждый день прочитываю всю газету:  
   1. да;                                       2. трудно сказать;                    3. нет.  
92. К дню рождения, к праздникам:  
   1. я люблю делать подарки;  
   2. затрудняюсь ответить;  
   3. считаю, что покупка подарков – несколько неприятная обязанность.  
93. Очень не люблю бывать там, где не с кем поговорить:  
   1. верно;                                2. не уверен;                             3. неверно.  
94. В школе я предпочитал:  
   1. русский язык;                   2. трудно сказать;                    3. математику.  
95. Кое-кто затаил злобу против меня:  
   1. да;                                      2. не знаю;                                3. нет.  
96. Я охотно участвую в общественной жизни, в работе разных комиссий и т. д.:  
   1. да;                                      2. нечто среднее;                      3. нет.  
97. Я твердо убежден, что начальник может быть не всегда прав, но всегда имеет 
возможностьнастоять на своем:  
   1. да;                                      2. не уверен;                             3. нет.  
98. Какое из следующих слов не подходит к двум остальным:  
   1. какой-либо;                      2. несколько;                             3. большая часть.  
99. В веселой компании мне бывает неудобно дурачиться вместе с другими:  
   1. да;                                      2. по-разному;                          3. нет.  
100. Если я совершил какой-то промах в обществе, то довольно быстро забываю о нем:  
   1. да;                                      2. нечто среднее;                     3. нет. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 
Методика «Диагностика уровня эмпатических способностей» В. В. Бойко 
Уважаемый сотрудник! 
Данный тест позволит оценить умение сопереживать и понимать мысли и чувства 
другого. 
Инструкция: Оцените, свойственны ли вам следующие особенности, согласны ли вы с 
утверждениями (ответ "да" или "нет"). 
ВОПРОСЫ ДА НЕТ 
1. У меня есть привычка внимательно изучать лица и поведение людей, 
чтобы понять их характер, наклонности, способности. 
  
2. Если окружающие проявляют признаки нервозности, я обычно 
остаюсь спокойным. 
  
3. Я больше верю доводам своего рассудка, чем интуиции.   
4. Я считаю вполне уместным для себя интересоваться домашними 
проблемами сослуживцев. 
  
5. Я могу легко войти в доверие к человеку, если потребуется.   
6. Обычно я с первой же встречи угадываю «родственную душу» в новом 
человеке. 
  
7. Я из любопытства обычно завожу разговор о жизни, работе, политике 
со случайными попутчиками в поезде, самолете. 
  
8. Я теряю душевное равновесие, если окружающие чем-то угнетены.   
9. Моя интуиция — более надежное средство понимания окружающих, 
чем знания или опыт. 
  
10. Проявлять любопытство к внутреннему миру другой личности — 
бестактно. 
  
11. Часто своими словами я обижаю близких мне людей, не замечая того.   
12. Я легко могу представить себя каким-либо животным, ощутить его 
повадки и состояния. 
  
13. Я редко рассуждаю о причинах поступков людей, которые имеют ко 
мне непосредственное отношение. 
  
14. Я редко принимаю близко к сердцу проблемы своих друзей.   
15. Обычно за несколько дней я чувствую: что-то должно случиться с 
близким мне человеком, и ожидания оправдываются. 
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16. В общении с деловыми партнерами обычно стараюсь избегать 
разговоров о личном. 
  
17. Иногда близкие упрекают меня в черствости, невнимании к ним.   
18. Мне легко удается копировать интонацию, мимику людей, подражая 
им. 
  
19. Мой любопытный взгляд часто смущает новых партнеров.   
20. Чужой смех обычно заражает меня.   
21. Часто, действуя наугад, я тем не менее нахожу правильный подход к 
человеку. 
  
22. Плакать от счастья глупо.   
23. Я способен полностью слиться с любимым человеком, как бы 
растворившись в нем. 
  
24. Мне редко встречались люди, которых я понимал бы без лишних 
слов. 
  
25. Я невольно или из любопытства часто подслушиваю разговоры 
посторонних людей. 
  
26. Я могу оставаться спокойным, даже если все вокруг меня волнуются.   
27. Мне проще подсознательно почувствовать сущность человека, чем 
понять его, «разложив по полочкам». 
  
28. Я спокойно отношусь к мелким неприятностям, которые случаются у 
кого-либо из членов семьи. 
  
29. Мне было бы трудно задушевно, доверительно беседовать с 
настороженным, замкнутым человеком. 
  
30. У меня творческая натура — поэтическая, художественная, 
артистичная. 
  
31. Я без особого любопытства выслушиваю исповеди новых знакомых.   
32. Я расстраиваюсь, если вижу плачущего человека.   
33. Мое мышление больше отличается конкретностью, строгостью, 
последовательностью, чем интуицией. 
  
34. Когда друзья начинают говорить о своих неприятностях, я 
предпочитаю перевести разговор на другую тему. 
  
35. Бели я вижу, что у кого-то из близких плохо на душе, то обычно 
воздерживаюсь от расспросов. 
  
36. Мне трудно понять, почему пустяки могут так сильно огорчать людей   
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ПРИЛОЖЕНИЕ Г 
Программа тренинга коммуникативной компетентности для 
сотрудников сферы обслуживания на тему: "Секреты общения" 
Цели тренинга: формирование навыков коммуникативной 
компетентности   
Задачи тренинга:  
 Обучить навыкам эффективного общения;  
 Обучить анализу и прогнозированию поведения партнеров 
коммуникативного контакта. 
 Повысить способности эмпатирующего входить в одну эмоциональную 
"волну" с окружающими. 
 Сформировать значимость взаимодействия с гостем и понимание его 
потребностей. 
Занятие 1 -  Вводное занятие 
Знакомство друг с другом 
Цель: Установить первичный контакт 
Инструкция: 
Тренер разбивает участников на пары или тройки. 
Участники рассказывают в группе о себе. Затем 
каждый представляет соседа уже для всех 
участников тренинга по принципу: 
«Многие знают, что он (она) …. 
Но мало, кто знает, что он (она)». 
Установление правил 
1. Мобильные телефоны. 
2. Говорит один — уважение к говорящему  
3.  Регламент — ценить время 
4. Конфиденциальность  
5. Единая форма обращения друг к другу на «ты» 
(по имени) 
6. Общение по принципу «здесь и теперь» 
7. Недопустимость перехода «на личности» 
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8. «Обратная связь» 
Мини-лекция о самопрезентации 
Упражнение «Взаимные презентации» 
Цель: научится понимать и чувствовать 
партнера 
Инструкция: 
1. Один из участников рассказывает своему 
партнеру о себе, о своей специальности. 
Слушающий может задавать наводящие вопросы. 
2. Представление группе своего партнера на 
основе этой беседы: один из членов пары сидит на 
стуле, второй встает за его спиной, положив 
первому руки на плечи. Стоящий говорит от лица 
сидящего, называя себя именем своего партнера. 
Задача – стать двойником собеседника. Время - 6 
секунд. После этого  группа  задает выступающему 
вопросы, на которые тот должен отвечать также от 
лица сидящего.   
Упражнение «Самопрезентация» 
Цель: включение адаптивных механизмов, 
отработка навыков проявления эмоций, 
способствующих процессу профессиональной 
адаптации. 
Инструкция: 
1) Участник рассказывает о себе и о значимых для 
него событиях с позиции того, что вызвало: 
удивление, интерес, радость. 
2) Процедура идет по кругу и может включать 
оценку самопрезентации предшествующего 
участника по той же схеме «удивление—интерес—
радость». 
Обсуждения, рефлексия 
Занятие 2 - Изучение особенностей восприятия, развития наблюдательности 
Мини-лекция о восприятии и наблюдательности 
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Упражнение «Фото» 
Цель: изучение особенностей восприятия. 
Инструкция:  
Ведущий показывает в течение 5 -7 секунд 
слушателям портрет человека и просит описать его 
внешность, дать психологический портрет, угадать 
профессию, проверить наблюдательность. 
Упражнение «Все мы особые» 
Цель: развитие наблюдательности. 
Инструкция: 
Участники, разбившись на пары, 6 секунд молча, 
смотрят друг на друга. Затем ведущий приглашает 
в круг пару. Не глядя на партнера, нужно 
будет описать черты его лица, цвет глаз, волос. 
Затем нужно назвать главную особенность 
внешности партнера. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 3 - Важность невербальных средств общения 
Мозговой штурм о невербальном общении, его важности 
Упражнение «Разговор через стекло» 
Цель: раскрытие важность невербальных средств 
общения. 
Инструкция: 
Двое участников с помощью жестов стараются 
договориться. Тему сообщают одному из них, и он 
должен передать эту информацию, как бы стоя 
перед звуконепроницаемым стеклом. 
Разговаривать  запрещено. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 4  - Взаимодействие и понимание друг друга без слов 
Мини-лекция о важности взаимопонимания 
Упражнение «Общение без слов» 
Цель: фиксация внимания на чувствах, 
возникающих в результате прикосновений, 
физического контакта с партнером. 
Инструкция:  
Упражнение выполняется молча. Участники 
встают в два концентрических круга лицом друг к 
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другу. Внешний и внутренний круги двигаются в 
противоположные стороны. Оказавшиеся напротив 
друг друга люди образуют пару. Ведущий просит 
их закрыть глаза и поздороваться с помощью рук. 
Открыть глаза и двигаться дальше. Вновь по 
команде образуются пары, которые получают 
задание: положите руки на плечи друг другу, 
посмотрите в течение минуты в глаза партнеру, 
улыбнитесь, опустите руки и начинайте двигаться 
дальше. Следующие задания: поборитесь руками, 
помиритесь руками, выразите поддержку с 
помощью рук, попрощайтесь. После упражнения 
участники обмениваются чувствами. 
Упражнение «Точно ли мы можем 
определить, что чувствует другой» 
 Цель: формирование навыков внимательной 
концентрации при восприятии партнера по 
общению.  
Инструкция:  
Участники выполняеют такое задание: сидя в 
кругу, говорим соседу справа о его эмоциональном 
состоянии, затем он рассказывает о своем 
состоянии; степень соответствия этих оценок 
определяется вначале соседом, а потом всеми 
остальными. При выполнении этого задания 
состояние определяется только по внешнему виду 
партнера. Отмечаем, что совпадение оценок 
эмоционального состояния способствует 
установлению доверительных отношений.  
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 5 - Отработка техники активного слушания 
Упражнение «Лего» 
Цель: отработать навык активного слушания. 
Инструкция: 
Упражнение выполняется в парах, необходимо 
построить две башни, без обратной связи. 
Мини-лекция о технике активного слушания 
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Упражнение «Кто этот человек» 
Цель: отработка техники формулирования 
открытых вопросов. 
Инструкция:  
Ведущий загадывает известного человека. Нужно 
задавать открытые вопросы, чтобы узнать этого 
человека. 
Упражнение «Пум-пум-пум» 
Цель: потренироваться в открытых вопросах. 
Инструкция:  
«Пум – пум» это характеристика, которая у 
некоторых участников есть, у некоторых нет. 
Задача отгадать, что это за «пум – пум» задавая 
открытые вопросы. Для чего он нужен, Как он 
проявляется этот пум – пум у человека? Нельзя 
задавать вопрос «Что это за пум – пум?». 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 6 - Отработка техник малого разговора 
Мозговой штурм на тему техник малого разговора 
Упражнение «Детектив» 
Цель: отработка умения дословно повторять 
сказанное партнером. 
Инструкция:  
Сейчас мы будет сочинять детектив, и все будем 
авторами его. Я придумываю первую фразу, затем 
следующий участник продолжает сочинять, но при 
этом должен повторить все сказанное. «Рано утром 
мисс Марпл услышала телефонный звонок». 
Упражнение «Стихотворение» 
Цель: отработка умения передавать суть 
сказанного своими словами. 
Инструкция:  
Разделение команды на группы. Необходимо 
переделать четверостишие, при этом каждое слово 
в нем должно передавать поиному. 
Я – автор, лицо, Дорога – путь, Сердце – 
центральный орган кровообращения. 
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 Упражнение «А может быть?» 
Цель: отработка умения формулировать свои 
предложения о причинах или целях высказывания 
партнера.  
Инструкция:  
Предлагаю потренироваться в формировании 
пробных гипотез. Карл Роджерс говорил о вреде 
ложных интерпретаций и бесполезных истинных. 
Будем работать в режиме пробных вопросов. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 7 - Разбор конфликтных ситуаций 
Мини-лекция о конфликтах в построении коммуникативного общения. 
 Игра «Узкий мостик» 
 Цель: решение конфликта конструктивным 
образом. 
Инструкция: 
Двое участников становятся на проведенной на 
полу линии лицом друг к другу на расстоянии 
около трех метров. 
Ведущий объясняет ситуацию: «Вы идете на 
встречу друг другу по очень узкому мостику, 
перекинутому над водой. В центре мостика вы 
встретились, и вам надо разойтись. Мостик – это 
линия. Кто поставит ногу за ее пределами – упадет 
в воду. Постарайтесь разойтись на мостике так, 
чтобы не упасть». Пары участников подбираются 
случайным образом. При большом количестве 
участников может одновременно функционировать 
2-3 «мостика». 
 Упражнение «Адские башни» 
Цель: решение ситуации не конфликтным путем. 
Инструкция:  
Построить башню из кубиков «лего», соблюдая 
оставленные инструкции на бумажках. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 8 - Эмоциональное напряжение в конфликтной ситуации 
Мини-лекция и мозговой штурм на тему техник снятия эмоционального напряжения 
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Упражнение «Словарь эмоций» 
Цель: совершенствование коммуникативного 
умения, передавать информацию. 
Инструкция:  
Сейчас мы будем работать в командах. В деловом 
взаимодействии зачастую возникают 
эмоциональные состояния, которые 
трудно определить. Между тем эти эмоции 
нарушают ясность коммуникации, вносят 
эмоциональный шум. Каждая команда в течение 
10 мин. Должна составить как можно более 
длинный список эмоциональных состояний. Это 
будут не + /- а промежуточные эмоции. 
Упражнение «Я высказывание» 
 Цель: совершенствование коммуникативного 
умения. 
Инструкция: 
Задача переформулировать обидные «ты» 
высказывания в «я» высказывания. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 9 - Осознание неоднозначности эмоций 
Групповая дискуссия об эмоциях 
Упражнение «Бывают ли бесполезные 
эмоции» 
Цель: осознание неоднозначности эмоций. 
Инструкция:  
Поводится групповая дискуссия: 1) бывают ли 
бесполезные или стопроцентно вредные чувства? 
2) бывают ли чувства, не приносящие абсолютно 
никакого вреда? 
 Упражнение «Аукцион» 
 Цель: определение представлений участников о 
возможностях эмоционального реагирования. 
Инструкция:  
По типу аукциона предлагается как можно больше 
способов, помогающих справиться с плохим 
настроением. Все способы записываются на доске 
ведущим (аукционистом). Затем проводится 
групповое обсуждение проблемы «Как справиться 
87 
 
с чувствами?». 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 10 - Умение обрести внутреннее спокойствие и комфорт 
Мозговой штурм н выявление методом обретения спокойствия в различных ситуациях 
межличностного общения 
Упражнение «Чувствую себя хорошо» 
Цель: актуализация состояния эмоционального 
комфорта. 
Инструкция:  
Детям предлагается назвать 5 ситуаций, 
вызывающих ощущение «чувствую-себя-хорошо», 
воспроизвести их в своем воображении, запомнить 
те чувства, которые при этом возникают. После 
чего предлагается представить, что они кладут эти 
чувства в надежное место, откуда они могут их 
достать, когда пожелают. Дети рисуют это место и 
называют свои ощущения. 
Упражнение «Релаксация» 
Цель: овладение приемами релаксации. 
Инструкция:  
Ведущий рассказывает о том, что в случаях, когда 
человек испытывает напряжение, можно помочь 
себе, расслабившись при помощи простых 
приемов, которые помогут не только 
почувствовать себя комфортнее и спокойнее, но 
и создать условия для более взвешенного, 
обдуманного поведения, не наносящего ущерба 
интересам другого человека. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 11 -Поднятие значимости партнера по общению 
Разговоры о позитивном, негативном общении, отношению к партнеру 
Упражнение «Книга рекордов» 
Цель: поднятие значимости партнера по 
общению. 
Инструкция:  
Все мы знаем о книге рекордов Гиннеса. Сейчас 
мы в свою «Книгу рекордов» запишем рекорды 
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каждого из вас, определив их достоинства и 
достижения. В нашей книге две части: 
содержательная и персональная. В содержательной 
отмечаются персональные качества участника, а в 
персональной - за что каждый из присутствующих 
может быть записан туда. Сейчас по кругу мы 
будем говорить своему соседу о его личностных 
качествах. Приветствие начинается со слов: «Я 
обязательно запишу тебя в Книгу рекордов 
Гиннеса, потому что...». 
Упражнение «Скажи о себе» 
 Цель: умение хвалить себя и признавать свои 
достижения/качества. 
Инструкция: 
Участникам поочереди выбирают карточку, на 
каждой написано незаконченное предложение 
Мне нравится что я…… 
У меня есть хорошее качество….. 
Я уважаю себя за то что…. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 12 - Манипуляции 
Мини-лекция о видах и способах манипуляции 
Упражнение «Театр манипуляций» 
Цель: определение видов манипуляции. 
Инструкция: 
Обыграть предложенную ситуацию, найти 
несколько вариантов ее окончания. 
Упражнение «Уничижительные 
высказывания» 
Цель: овладение приемами психологической 
защиты, уверенного поведения. 
Инструкция:  
Участникам тренинга предлагается ответить на 
уничижительные высказывания, возникающие в 
различных ситуациях общения. Ведущий 
зачитывает высказывание, члены группы 
представляют ситуацию, в которой оно могло бы 
быть произнесено, человека, который его мог бы 
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произнести, и записывают в тетради свой ответ. 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 13 -Отработка навыков уверенного поведения 
Дискуссия об уверенном/неуверенном поведении 
Упражнение « Я считаю тебя уверенной 
(ым), потому что…» 
Цель – создание положительной эмоциональной 
атмосферы. 
Инструкция: 
Группа делится на две части, одна из них образует 
внутренний круг, другая - внешний. Внутренний 
круг начинает двигаться. Образовавшаяся пара 
поочередно говорит друг другу: « Я считаю тебя 
уверенным, потому что…». 
Упражнение «Молодец!» 
 Цель: умение принимать похвалу в свой адрес 
Инструкция: 
Участникам необходимо разделиться на две 
группы по принципу: внешний — внутренний. 
«Образуйте два круга: один внутренний, а другой 
внешний. Участники внешнего круга должны 
найти себе партнера из внутреннего, встать друг 
напротив друга и по моему сигналу по очереди 
начать говорить о своих достижениях. Тот, кто 
слушает, загибает пальцы и произносит фразу на 
каждое сказанное достижение партнера: «А это ты 
молодец! Раз! А это ты молодец! Два!» И так далее 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 14 - Отработка навыков уверенного поведения 
Упражнение «Хозяин» 
Цель: формирование уверенного поведение 
посредством голоса, позы и мимики. 
Инструкция:  
Любому желающему из группы предлагается 
выйти в центр аудитории и заявить: «Я – хозяин 
аудитории». Заявить надо так, чтобы все поверили, 
что вы действительно являетесь хозяином 
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аудитории и об этом должны демонстрировать ваш 
голос, жесты, мимика, поза. 
 Упражнение «Умение вести разговор» 
Цель: Умение вести разговор 
Инструкция: 
Группа разбивается на пары.  Ведущий говорит о 
том, что за неумением вести разговор, 
поддерживать беседу часто скрывается отсутствие 
интереса к другому человеку, недостаток 
сопереживания, живого участия по отношению к 
нему, боязнь тесных контактов с людьми. 
Преодолевать эти черты начинают с развития 
навыков ведения и поддержания разговора. 
 Упражнение «Заезженная пластинка»  
Цель: отработка техники уверенного 
отстаивания своих интересов и требований — 
так называемой «заезженной пластинки».  
Инструкция: 
Ее суть сводится к тому, что человек, раз за разом 
повторяет свое требование вне зависимости от 
того, какие бы возражения он не услышал, 
уподобляясь поцарапанной граммофонной 
пластинке, которую «заело» на одной строчке из 
песни. Высказывания строятся по схеме: «Я 
понимаю, что... (пересказ своими словами 
возражения собеседника), но мне нужно... 
(повторение своего требования)». 
Обсуждение, рефлексия 
Занятие 15 - Завершение программы 
Обсуждение пройденных этапов 
Упражнение «Письмо-история» 
Цель: выражение отношения к проведенному 
тренингу коммуникативных умений.  
Инструкция:  
Дома вы выразили свое отношение к тренинговым 
занятиям, записав историю, которая как будто 
происходила в далекой стране. Теперь каждому 
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участнику тренинга предоставляется право 
огласить письмо.  
Заключительная беседа «Планы на 
будущее» 
Цель: оценивание эффективности тренинговых 
занятий в личностно-профессиональном плане. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Д 
Результаты расчета2 критерия Т-Вилкоксона развитие коммуникативных 
умений после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 10a 6.50 65.00   
  До_тренинга Положительные ранги 1b 1.00 1.00   
    Связи 6c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2.852
a 
   
  
  Асимпт.знач .004b 
   
  
  (Двухсторонняя)   
   
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
 
                                                          
2Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Е 
Результаты расчета3 критерия Т-Вилкоксона развитие навыка общительности 
после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 1a 3.00 3.00   
  До_тренинга Положительные ранги 13b 7.85 102.00   
    Связи 3c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -3.125
a 
   
  
  Асимпт.знач .002b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
                                                          
3Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ж 
Результаты расчета4 критерия Т-Вилкоксона развитие оптимистического 
мышления после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 6a 8.75 52.50   
  До_тренинга Положительные ранги 8b 6.56 52.50   
    Связи 3c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z 0.000
a 
   
  
  Асимпт.знач .001b 
   
  
  (Двухсторонняя)   
   
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
 
                                                          
4Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ И 
Результаты расчета5 критерия Т-Вилкоксона развитие навыка реалистично 
смотреть на вещи/события, после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 9a 7.39 66.50   
  До_тренинга Положительные ранги 5b 7.70 38.50   
    Связи 3c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -.884
a 
   
  
  Асимпт.знач .337b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
                                                          
5Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ К 
Результаты расчета6 критерия Т-Вилкоксона развитие навыка уметь 
принимать самостоятельные решения, после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 3a 3.83 11.50   
  До_тренинга Положительные ранги 13b 9.58 124.50   
    Связи 1c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2.934
a 
   
  
  Асимпт.знач .003b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
 
                                                          
6Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Л 
Результаты расчета7 критерия Т-Вилкоксона развитие ответственности, после 
прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 12a 8.08 97.00   
  До_тренинга Положительные ранги 3b 6.67 23.00   
    Связи 2c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2. 110
a 
   
  
  Асимпт.знач .035b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
                                                          
7Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ М 
Результаты расчета8 критерия Т-Вилкоксона развитие логического мышления 
прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 7a 9.64 67.50   
  До_тренинга Положительные ранги 8b 6.56 52.50   
    Связи 2c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2. 432
a 
   
  
  Асимпт.знач .666b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
                                                          
8Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Н 
Результаты расчета9 критерия Т-Вилкоксона по развитию эмоциональной 
устойчивости после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 7a 11.14 78.00   
  До_тренинга Положительные ранги 8b 5.25 42.00   
    Связи 2c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -1. 025
a 
   
  
  Асимпт.знач .305b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
                                                          
9Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕП 
Результаты расчета10 критерия Т-Вилкоксона по развитию рационального 
канала эмпатии после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 3a 2.00 6.00   
  До_тренинга Положительные ранги 0b .00 .00   
    Связи 14c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -1. 604
a 
   
  
  Асимпт.знач .109b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
                                                          
10Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Р 
Результаты расчета11 критерия Т-Вилкоксона развитие эмоционального 
канала эмпатии, после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 7a 4.00 28.00   
  До_тренинга Положительные ранги 0b 0.00 00.00   
    Связи 10c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2. 450
a 
   
  
  Асимпт.знач .014 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
                                                          
11Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ С 
Результаты расчета12 критерия Т-Вилкоксона по развитию интуитивного 
канала эмпатии после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 6a 3.50 21.00   
  До_тренинга Положительные ранги 0b .00 .00   
    Связи 11c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2. 227
a 
   
  
  Асимпт.знач .023b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
                                                          
12Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Т 
Результаты расчета13 критерия Т-Вилкоксона по развитию установок, 
способствующих эмпатии  после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 6a .00 0.00   
  До_тренинга Положительные ранги 0b 3.50 21.00   
    Связи 11c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2. 220
a 
   
  
  Асимпт.знач .026b 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
 
 
 
                                                          
13Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ У 
Результаты расчета14 критерия Т-Вилкоксона развитие проникающей 
способности к эмпатии, после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 11a 6.00 66.00   
  До_тренинга Положительные ранги 0b 0.00 00.00   
    Связи 6c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -3. 071
a 
   
  
  Асимпт.знач .002 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
                                                          
14Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Ф 
Результаты расчета15 критерия Т-Вилкоксона развитие идентичности в 
эмпатии, после прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 5a 3.00 15.00   
  До_тренинга Положительные ранги 0b 0.00 00.00   
    Связи 12c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2. 121
a 
   
  
  Асимпт.знач .034 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Х 
Результаты расчета16 критерия Т-Вилкоксона на развитие эмпатии, после 
прохождения тренинга 
              
 
 Непараметрические Критерии 
   
  
  
     
  
  [Наборданных0] 
    
  
  
     
  
  Критерии знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
  
     
  
  
 
Ранги 
   
  
  
     
  
      N Средний ранг 
Сумма 
рангов   
  После_тренинга Отрицательные ранги 13a 9.50 132.50   
  До_тренинга Положительные ранги 4b 7.38 29.50   
    Связи 0c 
  
  
    Всего 17 
  
  
  а.После_тренинга<До_тренинга 
   
  
  b.После_тренинга>До_тренинга 
   
  
  c.После_тренинга = До_тренинга 
   
  
  
     
  
  Статистики критерия 
    
  
    
После_тренинга - 
До_тренинга 
   
  
  Z -2. 528
a 
   
  
  Асимпт.знач .016 
   
  
  (Двухсторонняя) 
    
  
  а. Используются положительные ранги 
   
  
  b. Критерий знаковых рангов Уилкоксона 
   
  
              
 
 
                                                          
16Расчет выполнялся в программе IBM SPSS Statistics 
